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CAPITULO | - APRESENTAGAO INSTITUCIONAL

1. MISSAO, VALORES E POLITICA DA QUALIDADE

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

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

Ao longo do seu percurso o IGFSS procurou adaptar-se as constantes exigéncias e contribuir para a
construcdao de um sistema de Seguranca Social cada vez mais sdlido, sendo decisivo na gestdo dos
recursos econémicos do sistema e contribuindo para a sua sustentabilidade.

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

Recuperar a divida a Seguranca Social através da cobranca coerciva, gerindo os respetivos processos
de execucdo de dividas, bem como mediante outros instrumentos extraordinarios de regularizacao,
contribuindo, ainda, para a viabilizacdo das empresas em situacdo econémica dificil;

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

Elaborar e acompanhar a execugdao do Or¢amento da Seguranga Social e produzir a Conta da
Seguranca Social, que integram o Orcamento de Estado e a Conta Geral do Estado;

Desempenhar as fun¢des de tesouraria Unica do sistema de Seguranca Social, na vertente de
recebimento e pagamento direto a beneficiarios, bem como de abastecimento financeiro diario as
suas instituicGes e servicos, garantindo em simultaneo a rendibilizacdo de fundos.

Por sua vez, no cédigo de conduta do IGFSS encontram-se estabelecidos os principios éticos pelos quais
os colaboradores do IGFSS devem exercer a sua atividade e os Valores que pautam a sua conduta e pelos
quais o Instituto pretende ser reconhecido pelos seus clientes e sociedade em geral na prossecug¢do da
sua missao:

DEZ PRINCIPIOS ETICOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA

Principio do servigo publico - os funcionarios encontram-se ao servico exclusivo da comunidade e
dos cidadaos, prevalecendo sempre o interesse publico sobre os interesses particulares ou de
grupo.

Principio da legalidade - os funcionarios atuam em conformidade com os principios constitucionais
e de acordo com a lei e o direito.

Principio da justica e da imparcialidade - os funciondrios, no exercicio da sua atividade, devem
tratar de forma justa e imparcial todos os cidadaos, atuando segundo rigorosos principios de
neutralidade.
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Principio da igualdade - os funciondrios ndo podem beneficiar ou prejudicar qualquer cidaddo em
funcdo da sua ascendéncia, sexo, raga, lingua, convicgBes politicas, ideoldgicas ou religiosas,
situagdo econémica ou condic¢do social.

Principio da proporcionalidade - os funciondrios, no exercicio da sua atividade, sé podem exigir aos
cidaddos o indispensdvel a realizacdo da atividade administrativa.

Principio da colabora¢ao e da boa fé - os funciondrios, no exercicio da sua atividade, devem
colaborar com os cidad3dos, segundo o principio da boa fé, tendo em vista a realizacdo do interesse
da comunidade e fomentar a sua participacdo na realizacdo da atividade administrativa.

Principio da informacdo e da qualidade - os funciondrios devem prestar informagdes e/ou
esclarecimentos de forma clara, simples, cortés e rdpida.

Principio da lealdade - os funcionarios, no exercicio da sua atividade, devem agir de forma leal,
solidaria e cooperante.

Principio da integridade - os funcionarios regem-se segundo critérios de honestidade pessoal e de
integridade de caracter.

Principio da competéncia e responsabilidade - os funciondrios agem de forma responsdavel e
competente, dedicada e critica, empenhando-se na valorizagao profissional.

VALORES

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

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

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

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

Inovacdo - perseguir a melhoria continua, adotando métodos e tecnologias que potenciem solugdes
originais e pioneiras.

Por outro lado, em concomitancia e no ambito do seu sistema de gestdo da qualidade, o IGFSS adotou
uma politica da qualidade, assente em sete compromissos, que visam nortear a atua¢do do instituto

para a prestagdo de um servigo publico de exceléncia.

1. Clientes satisfeitos

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

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

2. Colaboradores envolvidos

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

Valorizar os colaboradores, através da qualificagdo e promog¢do do mérito, no sentido de aumentar
a motiva¢do e o empenhamento de todos;
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3. Processos inovadores

Promover a modernizacdo e a inovacdo constante através de melhores prdaticas de gestdo e do
recurso intensivo as novas tecnologias de informacao;

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

4, Melhorias constantes

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

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

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

5. Qualidade garantida

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

6. Comunicacao transparente

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

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

7. Responsabilidade social e ambiental

Respeitar os principios éticos e deontoldgicos 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 organizac¢do convidativa para trabalhar, estando atenta as necessidades e expetativas dos
colaboradores e contribuindo para melhorar a sua qualidade de vida profissional e pessoal;

Ser uma organizagao soliddria e socialmente responsavel, como forma de retorno a sociedade;
Promover uma cultura de respeito e preservagao do ambiente, minimizando o impacto da sua
atividade na sociedade e contribuir para a responsabilidade ambiental das geragdes futuras.
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2. VISAO E ORIENTAGOES ESTRATEGICAS

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

Para a prossecucdo desta ambicdo foram emanadas pelo Conselho Diretivo as seguintes dez orientagdes
estratégicas que presidiram a definicao dos objetivos e iniciativas estratégicas para o triénio 2016-2018.

Otimizar o planeamento financeiro e os excedentes de tesouraria do sistema

Combater a fraude e a evasao contributivas

Aumentar a cobranca e melhorar a qualidade da divida a seguranca social

Rentabilizar o patriménio de renda livre da seguranga social

Melhorar o grau de eficiéncia do setor no acolhimento das recomendag¢des do Tribunal de

Contas e outros auditores

Consolidar as relacGes estratégicas

Melhorar os padrdes de qualidade dos servicos prestados através da desmaterializacdo e

integracdo dos canais de relacionamento com os clientes

8. Racionalizar recursos, simplificar processos e otimizar a tecnologia e sistemas de informacao

9. Desenvolver um sistema integrado de gestdo — qualidade, ambiente, recursos humanos e
responsabilidade

10. Desenvolver o capital humano

epwnNe

No
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3. ATRIBUICOES

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

Gestao da divida

Assegurar a cobrancga da divida a Seguranca Social;

Acompanhar e controlar a atuagao das instituicGes de Seguranca Social em matéria de regularizacdo
da divida;

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

Assegurar a instauracdo e instrucdo de processos de execucdo de dividas a Seguranca Social, através
das Secc¢Ges de Processo Executivo da Seguranca Social;

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

Gestao do patrimdnio imobiliario

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

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

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

Orcamento e conta

Elaborar o Orgamento da Seguranga Social;

Assegurar, coordenar e controlar a execugdo do Orgamento da Seguranga Social;

Definir os critérios e normas a que deve obedecer a elaboragdo e organizagdo do Or¢gamento da
Seguranga Social, bem como as regras da sua execugao e alteragdo;

Elaborar a Conta da Seguranga Social;

Definir os principios, conceitos e procedimentos contabilisticos a adotar no sistema de Seguranga
Social, através da elaboragao do plano de contas do setor e assegurar o seu cumprimento;
Participar, em colaboragdo com as demais instituicdes, organismos e servigos, em estudos e
trabalhos com incidéncia no financiamento e na alteragao de presta¢des do sistema de Seguranga
Social.

Gestao financeira

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

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

Estabelecer, no ambito do sistema de Seguranga Social, relagdes com o sistema bancario e
financeiro, ressalvando as competéncias do Instituto de Gestdo de Fundos de Capitaliza¢cdo da
Seguranca Social, I. P. (IGFCSS);
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Contrair os financiamentos necessarios ao equilibrio financeiro do sistema, nos termos da legislacao
aplicavel;

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

Conceder garantias a favor do sistema financeiro, nos termos do Decreto-Lei de execucdo
orcamental anual;

Assegurar, em articulagdo com o Gabinete de Estratégia e Planeamento do Ministério da
Solidariedade e da Seguranca Social, a execucdo das dotacdes inscritas no Orcamento da Seguranca
Social destinadas ao financiamento dos encargos com cooperacao externa, sem prejuizo das
competéncias préprias do Ministério dos Negdcios Estrangeiros.

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

econdmico e patrimonial das atividades dos organismos que integram o sistema de Seguranca
Social.
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CAPITULO Il - AUTOAVALIACAO

1. QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO

“Andlise dos resultados alcancados e dos desvios verificados de acordo com o QUAR do servigo
(concretizagdo alcangada em 31 de dezembro) ”

“Andlise das causas de incumprimento de ag¢bes ou projetos ndo executados ou com resultados
insuficientes: os servigos deverdo identificar causas exdgenas (externas ao servigco) e/ou endogenas”
“Desenvolvimento de medidas para um reforgo positivo do desempenho”

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

» Nota

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

Assim, no dia 2 de dezembro de 2016 o IGFSS entregou a sua proposta de QUAR para aprovacao pela
tutela, no qual foram apresentados os seguintes objetivos estratégicos plurianuais: (i) Otimizar o
planeamento financeiro e os excedentes de tesouraria do sistema, (ii) Combater a fraude e a evasdo
contributivas, (iii) Aumentar a cobranca e melhorar a qualidade da divida a seguranca social, (iv)
Rentabilizar o patrimdnio de renda livre da seguranca social, (v) Melhorar o grau de eficiéncia do setor
no acolhimento das recomendac¢ées do Tribunal de Contas e outros auditores, (vi) Consolidar as relagGes
estratégicas, (vii) Melhorar os padrées de qualidade dos servicos prestados através da desmaterializacdo
e integracdo dos canais de relacionamento com os clientes, (viii) Racionalizar recursos, simplificar
processos e otimizar a tecnologia e sistemas de informacao, (ix) Desenvolver um sistema integrado de
gestdo - qualidade, ambiente, recursos humanos e responsabilidade social, (x) Desenvolver o capital
humano.

Relativamente aos objetivos operacionais, a constru¢cdo do QUAR do IGFSS teve por base os objetivos do
Plano Estratégico definido para o triénio 2016-2018. Por outro lado, a escolha dos objetivos a incluir no
QUAR observou o disposto na lei quanto a necessidade de considerar trés parametros:

Objetivos de eficacia
Objetivos de eficiéncia
Objetivos de qualidade

No QUAR 2017 foi definida a meta de 640M€ para o indicador “Valor cobrado de divida a Seguranga
Social”. No entanto, em abril de 2017, apds a analise dos resultados do primeiro trimestre do ano,
apurou-se um valor de cobranga média mensal de 47,1M€, o que a manter-se, levaria a uma cobranca
anual de 565M£. Este resultado trimestral reflete o impacto do Regime Peres, aplicado no final do ano
de 2016, quer diretamente pelo valor cobrado e antecipado, sendo prova disso o valor de 109M€
cobrado exclusivamente no més de dezembro de 2017, quer indiretamente pela suspensdo das acdes
coercivas durante a abrangéncia da medida (outubro de 2016 a janeiro de 2017).

Not ~ L. . - . ~
ot Informag0es a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliacdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSSS (transcri¢do).
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Estima-se, assim, que a medida PERES tenha tido um impacto negativo de 32,8M€ na cobranca de 2017.
Em acréscimo, verifica-se uma tendéncia de aumento da cobranga pré-executiva, face a executiva. Com
o intuito de combater estes fatores externos, com impacto na reducdo da receita, tem sido feita uma
aposta no reforgo a nivel de recursos humanos afetos a area da divida, numa maior articulagdo com o
Instituto de Seguranca Social, I.P., no aumento qualitativo (ex. entidades contratantes e quotas de
desemprego) previsto de participacdo de divida e no incremento da reversao de divida. Ainda assim, e na
sequéncia da anadlise efetuada, em abril de 2017 o IGFSS submeteu a validacdo do Gabinete de Estratégia
e Planeamento (GEP), do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social, a alteracdo da meta
do indicador “Valor cobrado de divida a Seguranca Social” para 605M€ e correspondente valor critico
para 756,25M«€.

De forma inversa, em maio de 2017, foi submetida ao GEP uma revisdo em alta da meta do indicador
“Rendibilidade média IGFSS Vs MMI”, para 45 pontos base (PB) e correspondente valor critico para 56
PB. No QUAR de 2017 tinha sido definida uma meta de 25 PB, no entanto, a analise aos resultados
verificados no primeiro quadrimestre do ano, bem como a revogacao efetuada em abril de 2017, por
parte do Banco de Portugal, da Instrucdo n.2 15/2012, de 16 de abril, que tinha estipulado limites
maximos nas taxas a atribuir pelos bancos nas aplicacées negociadas com os seus clientes face as taxas
do MMI para prazos equivalentes, entre outros fatores, alteraram os pressupostos iniciais, permitindo
um ajuste da meta a nova realidade.

O GEP ndo deu a conhecer ao IGFSS a emissdo de qualquer parecer as duas propostas de revisdo
apresentadas, pelo que se apresentam os resultados em relacdo a versao inicial do QUAR aprovada pela
tutela.
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1.1 RESULTADOS DOS OBIJETIVOS

Os 3 objetivos e os respetivos 7 indicadores contantes no QUAR do IGFSS foram monitorizados
mensalmente durante o ano de 2017 a semelhanca dos 233 indicadores BSC.

Apresentam-se de seguida os resultados do QUAR de 2017 do IGFSS:

QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2017

Ultima atualizagio: 03/08/2018
Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social
Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, IP (IGFSS)

Missdo: Gestdo financeira unificada dos recursos econémicos consignados no orgamento da seguranga social

Objetivos estratégicos plurianuais:

1. Otimizar o planeamento financeiro e os excedentes de tesouraria do sistema
2. Combater a fraude e a evas&o contributivas

3. Aumentar a cobranga e melhorar a qualidade da divida a seguranca social

4. Rentabilizar o patriménio de renda livre da seguranca social
5. Melhorar o grau de eficiéncia do setor no acolhi; ) das rec
6. Consolidar as relagdes estratégicas

Ges do Tribunal de Contas e outros auditores

7. Melhorar os padrdes de qualidade dos servigos prestados através da desmaterializagdo e integragdo dos canais de relacionamento com os clientes
8. Racionalizar recursos, simplificar processos e otimizar a tecnologia e sistemas de informagdo

9. Desenvolver um sistema integrado de gestdo - qualidade, ambiente, recursos humanos e responsabilidade social

10. Desenvolver o capital humano

Resultado do parametro Eficacia: 134,22% Periodo de avalia¢do: janeiro a dezembro
Classificagdo: Superado
Ponderagdo: 34%
2014 2015 2016 plu v
Objetivos operacionais Ponderagio
Meta | Resultado| Meta |Resultado| Meta |Resultado| Meta | Tolerancia | Valorcritico | Resultado |Txrealizagdo| Classificasao
Rentabilizar os ativos da Seguranga Social 100%
Indicador 1:
Valor cobrado de divida a S Social (Milhdes de € )
alor cobrado de divida a Seguranga Social (Milhdes de €) 34% B 608,76 - 640,30 640,00 644,1 640,00 5,00 800,00 605,08 94,54% | Nao cumprido
Formula =Valor da cobranga no ano
Indicador 2:
Rendibilidade média IGFSS Vs MMI (Pontos base)
) 34% 30 37 5 34 10 42 25 0 31 48 19583% | Superado
Formula = Diferenca entre as taxas obtidas nas aplicagdes do IGFSS sem
cardcter de obrigatoriedade, face 3s taxas do MMI (mercado monetério
interbancario) para prazos equivalentes
Indicador 3:
Valor do patriménio colocado no mercado imobilidrio (Milhes de
€
) 32% 20,00 2,32 20,00 30,90 20,00 33,06 20,00 0,00 25,00 22,18 110,90% | Superado
Férmula =Soma dos valores dos iméveis colocados em venda e
arrendamento
Resultado do Objetivo _134,22%
Resultado do parametro Eficiéncia: 118,75%
Classificagdo: Superado
Ponderagdo: 34%
2014 2015 2016 2017
Objetivos operacionais Ponderagio
Meta | Resultado| Meta |Resultado| Meta |Resultado| Meta | Tolerancia | Valorcritico | Resultado |Txrealizagao| Classificasao
[Apresentar 0 0SS e a Conta da SS 100%
Indicador 1:
Prazo de entrega do Orgamento da Seguranca Social de 2018 (dias
it
dteis) 50% 177 177 - - 176 175 176 0 175 175 125,00% Superado

Férmula =(N.2 de dias Uteis que medeia entre o inicio dos trabalhos -
01/02/2017 -e a data de entrega - 13/10/2017)

Indicador 2:

Prazo de entrega da Conta da Seguranga Social de 2016 (dias Gteis)
50% 114 113 115 115 113 112 115 0 113 114 112,50% Superado
Férmula =(N.2 de dias Uteis que medeia entre o inicio dos trabalhos -
02/01/2017 - e a data de entrega - 16/06/2017)

Resultado do Objetivo 118,75%
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Resultado do parametro Qualidade: 102,92%
Classificagdo: Superado
Ponderagdo: 32%

Objetivos operacionais Ponderagio

Resultado Resultado es Tolerancia | Valorcritico | Resultado |Txrealizagao| Classificagao

Indicador 1:
Manuteng3o da certificagdo ISO 9001 (dias uteis)
i o ) . 60% 46 0 a7 0 99 a4 a1 0 0 34 104,27% | Superado
Férmula = (N.2 de dias Gteis que medeia entre a auditoria de

manutengdo -27/10/2017 - a data da confirmacéo da manutengdo da
certificagio pela APCER -29/12/2017)

Indicador 2:
Taxa de colaboradores abrangidos por formagao (%)

Férmula =Taxa de colaboradores que frequentem pelo menos uma agéo
de formacéo, em funggo do uni
i aos quais seja identi idade de formagéo
(inclui n.2 de colaboradores identificados no plano e, fora desse ambito,
outros trabalhadores aos quais seja autorizada a frequéncia de agdes
planoe 3 i deste objetivo terd
subjacente o orgamento definido para a formagdo.

40% 80,00 80,00 80,00 90,00 90,00 96,18 90,00 5,00 100,00 90,36 100,90% Cumprido

Resultado do Objetivo 102,92%

Parametros Avaliagdo final do IGFSS

Bom Satisfatério Insuficiente

Eficiéncia Qualidade

Pond. 34% | Pond.34% | Pond.32%

118,94%

134,22% | 118,75% | 102,92%

. _on

Da leitura do QUAR do IGFSS resulta que os objetivos de eficacia, eficiéncia e qualidade apresentam
resultados superiores a 100%, contribuindo para uma avaliacao final de 118,94%, conforme se detalha
supra e se representa graficamente a seguir:

Resultado dos objetivos
% (Taxa de concretizagdo)

150

134,22
125 - 118,75

102,92
100 A

25 +

T
Rentabilizar os ativos da Seguranga Apresentar o OSSe a Conta daSS Desenvolver o Sistema de Gestdo e
Social o Capital Humano

[
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Dos 7 indicadores definidos no QUAR, verifica-se que 5 indicadores foram superados (71,4%), 1 foi
cumprido (14,3%) e outro ndo foi cumprido (14,3%) conforme se demonstra no gréfico seguinte:

Resultado dos indicadores

(Taxa de concretizacdo)
%

195,83

175

150

125

100

75

50

25

1.2  MEIOS DISPONIVEIS — RECURSOS FINANCEIROS E HUMANOS

Relativamente aos recursos financeiros, no grafico seguinte compara-se o valor realizado com o valor
inicial estimado:

Orcamento de funcionamento

Euros

25.000.000 1 23.076.888,00 €

19.740.302,08 €

20.000.000

15.000.000

10.000.000

5.000.000

Estimado Realizado
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No que respeita aos recursos humanos, a pontuacao planeada teve por base o nimero de colaboradores
existentes a data de 31 de outubro de 2016. Durante o ano em analise, alguns desses colaboradores
foram saindo do instituto pelas mais diversas razdes, bem como, em sentido inverso, foi possivel
recrutar novos colaboradores. A pontuacdo realizada contempla todos os dias trabalhados por
colaboradores do IGFSS, independentemente de terem entrado ou saido durante o ano de 2017.

SR N.2 de RH Pontuacio unitaria Pontuagdo planeada | Pontuagdo realizada Desvio
planeados (UERHP) (UERHE)

Gestor Publico 4 20 80 74 -6

Dirigentes 54 16 864 835 -29

Técnico Superior 176 12 2.112 2424 312

Assistente técnico 72 8 576 509 -67

Assistente operacional 8 5 40 33 -7
Total 314 3.672 3.875 203

Da andlise do quadro, verifica-se que, a nivel global, o desvio entre a pontuacao planeada e a realizada é
positivo. Ou seja, o IGFSS trabalhou com mais recursos do que o planeado. A taxa de desvio da
pontuacdo total realizada face a planeada é de +5,53%.

Recursos Humanos
Pontos

5.000 -

3.672 3.875

4.000

3.000

2.000

1.000

Pontuacdo planeada (UERHP) Pontuacdo realizada (UERHE)

O IGFSS é um organismo publico, pelo que se encontra vinculado as politicas de recursos humanos
definidas para o setor. Assim, a entrada em vigor de diplomas legais que regulamentam e estruturam o
funcionamento da Administra¢dao Publica, teve como principal consequéncia a redu¢do do seu nimero
de colaboradores/as até 2015. No final do ano de 2016, houve invers3o desta tendéncia, confirmada em
2017, com um total de 363 colaboradores/as, mais 3 do que em 2016.
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1.3  FONTES DE VERIFICACAO

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

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

Alids, atendendo ao elevado numero de indicadores monitorizados mensalmente, era imprescindivel
assegurar de forma rigorosa, uniforme e automatica o cdlculo dos resultados alcancados em cada
Processo (em pontos de scorecard), o que foi conseguido com este sistema de informacéo.

Por recomendacdo da Inspecao-Geral de Financgas, implementou-se também desde 2011 um processo de
auditoria interna aos dados inseridos na aplicacdo de Balanced Scorecard, que consubstancia a fonte de
verificacdo dos resultados do QUAR de 2017, tal como consta do quadro seguinte:

Objetivo operacional Indicador Fonte de verificagdo
Rentabilizar os ativos da Seguranga Social Valor cobrado de divida a Seguranga Social Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Rentabilizar os ativos da Seguranga Social Rendibilidade média IGFSS Vs MMI Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Rentabilizar os ativos da Seguranga Social Valor do patriménio colocado no mercado imobilidrio | Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Apresentar o OSS e a Conta da SS Prazo de entrega do Orgamento da Seguranga Social Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Apresentar o OSS e a Conta da SS Prazo de entrega da Conta da Seguranga Social Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Desenvolver o Sistema de Gestdo e o Capital Humano Manutengdo da certificagdo 1SO 9001 Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
Desenvolver o Sistema de Gestdo e o Capital Humano Taxa de colaboradores abrangidos por formagdo Aplicagdo informatica de Balanced Scorecard
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2. GESTAO POR OBIJETIVOS

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

Desenvolvimento de medidas para um reforgo positivo do desempenho

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

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

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

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

No inicio de 2016, foi elaborado o plano estratégico para o triénio 2016-2018, documento que reflete a
estratégia de médio prazo do IGFSS. Nele se define a missdo, visdo, orientacdes estratégicas e valores
institucionais, bem como se definem os principais objetivos a alcancar, perfeitamente quantificados,
através da apresentacdo do Mapa da Estratégia Corporativa para o triénio.

O Plano Estratégico 2016-2018 constitui, desta forma, a base para a definicdo anual do Quadro de
Avaliacdo e Responsabilizacdo (QUAR) e dos mapas da estratégia dos Processos, permitindo o
alinhamento estratégico de toda a organizacdo.

Not ~ L. . - . ~
ot Informag0es a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdao de acordo com as orientagées do Conselho Coordenador

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

objetivos, suportado na metodologia (BSC), que se verifica 2
. @
ser mais amplo e detalhado que os documentos de E
. . [e]
planeamento previstos na Lei, nomeadamente a Carta de o
Missdo e o QUAR, procedeu-se a integracao e articulagdo de — >
\©
todos estes instrumentos de gestdo no modelo adotado pelo § j
~ ’ . (%]
IGFSS, desdobrando-se o processo de formulagdo estratégica S W !
. = e Mapa da Estratégia
da forma que ao lado se esquematiza. S S Corporativa
O
S
Esta metodologia de desdobramento da estratégia contribui >
para o enraizamento de uma cultura de exceléncia, £ _§ Mapas da Esiratégia
. . w
orientada para resultados, e para o envolvimento e 9 o FEEesSes
H ~ s . . o (= (0]
alinhamento das pessoas na execugdo da estratégia definida. = 3
s =
< z
=< P Mapas da Estratégia
el Servigos Distritais
g
A metodologia BSC &
. .. .. ~ . % Objetivos individuais
No plano interno, o principal objetivo na adog¢do do BSC foi a S dos colaboradores

necessidade de reforcar a capacidade para atingir as metas
estabelecidas, dotando o instituto de um instrumento de Desdobramento da estratégia

gestdo que, para além de medir a intensidade do esforco

desenvolvido e dos resultados alcancados, ajudasse na clarificacdo da estratégia, alinhando toda a
organizacdao em torno da sua execucdo, de forma a garantir a eficacia e eficiéncia das decisdes de gestao.

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

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

O IGFSS reconhece no BSC um sistema de comunicacdo organizacional que promove o alinhamento de
todos os dirigentes e colaboradores em torno da sua estratégia, mantendo o foco naquele que deve ser
o0 caminho e o rumo a seguir para alcancar os objetivos e resultados esperados, permitindo, desta forma,
planear melhor a afetacdo dos recursos disponiveis a consecucdao dos objetivos, missdo e visdo do
instituto.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Niveis da performance % Realizagdo Pontos do Scorecard
) oo S
YU
b e NI
Superado 108% - 140% [ 60 pts - 100 pts ]

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

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

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

No Plano Estratégico para o triénio 2016-2018 foi desenhado o Mapa da Estratégia Corporativa que,
através de um conjunto de indicadores e iniciativas estratégicas, traduz o modo como o IGFSS se propde,
na pratica, assegurar o desenvolvimento dos seus recursos tecnoldgicos e humanos, bem como do seu
modelo organizativo e de gestdao, no sentido de melhorar os seus processos internos, como forma de
garantir a satisfacdo das necessidades dos seus clientes e stakeholders, respondendo ao propdsito de
rentabilizar os ativos da Seguranga Social.

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

O resultado global deste mapa no ano de 2017 foi positivo, tendo-se registado uma pontuacao final de
62,75 pontos, ou seja, mais 12,75 pontos que a meta do scorecard (50 pontos), situando-se no nivel de
superado, conforme se pode verificar no gréfico infra.

Mapa da Estratégia Corporativa em 2017/12/31 Imprimir @

Valor em 72.91 70.04 62.18 62.75
pts
100

80

60

B superado
Bom
[ Insuficiente
= mau
T valor
Meta

40

20

,(\@&'\ (\éa“ .(\@éé: 0\*155'\

& -<.<= i ©

Evolugdo trimestral da pontuagdo 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 balanco da implementacdo das iniciativas estratégicas definidas
para alavancar o alcance das metas estabelecidas (ver Plano Estratégico 2016-2018).

N3o obstante, importa referir que todos estes indicadores e iniciativas se encontram igualmente
incluidos nos mapas da estratégia dos respetivos Processos', onde foram monitorizados numa base
mensal e cujos resultados se apresentam também nos pontos seguintes.

1 - L. . .
Algumas metas definidas no mapa da estratégia corporativa 2016-2018 foram ajustadas durante o ano de 2017 em
consequéncia de alteragdes no contexto externo e/ou reorientagdo da estratégia.
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[z} Mapa da Estratégia Corporativa

[=] Clientes / Tutela

=

Apresentar o OSS, a CSS e a execugao orcamental

[] Prazo de entrega do Orcamento da Seguranca Social (OSS)

[] Prazo de entrega da Conta da Seguranga Social (CSS)
[] Prazo de apresentacdo da execucdo orgcamental mensal
Garantir a resposta social e a qualidade do servigo publico
[] Taxa de satisfacao dos clientes externos

[[] Taxa de ocupacao de iméveis de renda econémica

[} Financeira

=

Rentabilizar os ativos do Sistema de Seguranca Social
[] Valor cobrado de divida a Seguranga Social
[] Rendibilidade média IGFSS vs MMI

[J Receitas de alienacé@o de patriménio imobiliario

=] Processos Internos

=

=

Aumentar qualidade fiabilidade das Contas Seguranc¢a Social
[] Definigao de Plano de Agéo - implementagcdao do SNC-AP
Otimizar planeamento e controlo financeiro do Sistema de SS
[] Prazo de apresentagao do plano previsional diarizado
Rentabilizar o patriménio

[] Valor do patriménio colocado no mercado imobiliario
Aumentar a cobranca da divida a Seguranca Social

[] Taxa de cobranca de divida liquida

[J % de divida acordada em processo executivo

[] Reducéo da taxa de incumprimento

[=]  Aprendizagem e Crescimento

[l Potenciar o modelo de gestao e as relagdes com os parceiros

=

[-] Renovacao da certificagédo ISO 9001
[ Acompanhamento das parcerias estratégicas
Otimizar os recursos financeiros, materiais e ambientais

[J Prazo médio de pagamento

B
[] Taxa de reducédo de consumo de papel

[] Taxa de reducdo de consumo de recursos energéticos
[[] Tx de sucesso de acoes em Tribunal

Atrair, desenvolver e valorizar as pessoas da organizacao
[] Taxa de concretizacao do recrutamento

[ indice de satisfacdo dos colaboradores

[-] Taxa de colaboradores abrangidos por formagao

Data de criagdo: 2018/01/29 13:00

Despesas funcionamento/Orcamento desp. Funcionamento

Mapa da Estratégia Corporativa em 2017/12/31

Eficacia
62.75 pts
61.95 pts
57.38 pts
31.73 PA
31.80 PA
127.20 PA
71.09 pts
78.00 %
99.00 %
52.82 pts
52.82 pts
605.08 M€
48.00 PB
10.01 M€
64.15 pts
50.00 pts
40.00 PA
72.92 pts
142.00 PA
63.63 pts
22.18 M€
70.06 pts
21.18 %
37.82 %
6.18 %
82.08 pts
88.33 pts
16.80 PA
11.20 PA
81.17 pts
19.10 Dias
0.86 %
39.92 %
12.00 %
87.10 %
76.74 pts
100.00 %

57.80 Pontos

90.36 %

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(30.00 PA)
(30.00 PA)
(120.00 PA)
(50.00 pts)
(77.00 %)
(95.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(605.00 ME£)
(45.00 PB)
(10.00 M€)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(40.00 PA)
(50.00 pts)
(120.00 PA)
(50.00 pts)
(20.00 M€)
(50.00 pts)
(19.50 %)
(38.00 %)
(1.50 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(10.00 PA)
(10.00 PA)
(50.00 pts)
(25.00 Dias)
(1.00 %)
(0.75 %)
(0.75 %)
(75.00 %)
(50.00 pts)
(86.00 %)

(55.50 Pontos)

(90.00 %)
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INICIATIVAS ESTRATEGICAS

A responsabilidade pela execucdo das iniciativas estratégicas foi alocada aos varios Processos do SGQ do
IGFSS, tendo o seu acompanhamento sido realizado mensalmente através dos respetivos scorecards.
Neste ponto apresenta-se uma breve descricdo do seu estado de implementacdo com referéncia a
31/12/2017:

1. Plano de ag¢Ges nacionais de notificagcdao e penhora de contribuintes devedores (PN.01: iniciativa
2016-18)

No seguimento da acdo coerciva das Sec¢des de Processo, foram solicitadas 531.759 ordens de penhoras
a que estdo associados 7.032,1 milhdes de euros, em 2017.

O numero de ordens de penhora sofreu um acréscimo de 8,8%, face ao ano de 2016 (+43.021 penhoras),
tendo o valor associado a tais ordens de penhora acrescido em 12,8% (+797,1 M€ face a 2016).

2. Flexibilizar e refor¢ar mecanismos de cobranga de divida (PN.01: iniciativa 2016-18)

O objetivo que antecedeu a definicdo da presente iniciativa foi de potenciar a cobranca de divida através
de uma maior flexibilizacdo da instauracdo de processos. Neste sentido, durante o ano de 2017,
manteve-se a estreita articulacdo com os parceiros relevantes, Instituto de Informatica (ll) e Instituto da
Seguranga Social, IP (ISS), que culminou com a participacdo de dividas de Entidades Contratantes no
ultimo trimestre de 2017, objetivando a cobranca de tais valores em sede de processo de execucdo
fiscal.

3. Plano de relacionamento com o contribuinte (PN.01: iniciativa 2016-17)

O plano de relacionamento com o/a contribuinte visa flexibilizar a interacdo do/da contribuinte com os
servicos da Seguranca Social, dotando-os de ferramentas que permitam a consulta da sua situacdo
debitéria em execucdo fiscal, de forma direta e automatica, bem como facilitar o acesso direto a
resolugao de situagdes pendentes com os servigos, com uma Unica interagdao, diminuindo o tempo de
espera no atendimento.

O IGFSS, em 2017, promoveu a divulgacdo das novas funcionalidades da execucdo fiscal na Seguranca
Social Direta (SEF Web) relacionadas com a consulta de dividas e emissdo de documentos (DUC's e
NotificacOes de valores em divida), visando uma maior aproximacao aos servicos.

No ano de 2017 foi ainda retomado o Servico de Atendimento Telefénico do IGFSS (SAT), para facilitar a
interacdo do contribuinte com os servicos, agilizando a resposta as questes suscitadas. Tal reforco
demonstrou-se imprescindivel uma vez que consubstancia uma melhoria no servico de atendimento ao
cidaddo, direta e indiretamente, via telefone ou via tratamento de e-mails recebidos na caixa de correio
institucional IGFSS-Divida@seg-social.pt.

4. Planos de a¢ao de venda de imédveis (PN.02: iniciativa 2016-18)
Dando cumprimento ao Plano Comercial de 2017 foram alienados um total de 40 iméveis com um valor

base de 8,147 milhdes de euros, tendo sido transferido para o Fundo Estabilizagdo da Segurancga Social o
montante de 10,013 milhdes de euros.
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Em 2017 a Bolsa de Imdveis da Seguranca Social apresentou uma nova configura¢do, com a introducgao
de uma nova ferramenta informdtica de venda eletrdnica através da qual sdo submetidas no prdprio site
as propostas de compra e arrendamento do patrimdnio da seguranca social disponivel.

No ambito das vendas por concurso e procedimento de venda eletrdnica foram alienados 26 imdveis que
efetivaram uma receita de 7,339 milhdes de euros, 13 imdveis foram alienados por procedimento de
ajuste direto por um valor de 2,533 milhGes de euros, tendo sido vendido um imdvel a um arrendatdrio.

A continuidade na aposta da Bolsa de Imdveis para as acdes de divulgacdo e comercializacdo do
patrimdénio, bem como a manutencdao de uma imagem prépria e distintiva para a gestdo do Patrimonio,
tem permitido o refor¢o da notoriedade do Patrimdnio da Seguranca Social no mercado imobilidrio, com
reflexo direto no aumento da procura por parte de investidores e particulares.

5. Divulga¢ao e monitorizacdo das recomendagdes a Conta da Segurancga Social (PN.03: iniciativa 2016-
18)

Durante o ano econdmico de 2017, este Instituto realizou, como habitualmente, uma
monitoriza¢gdo/ponto de situacdo quadrimestral quanto a implementacdo das recomendagdes sob a sua
responsabilidade. Estas recomendacgées resultam, com maior expressividade, do parecer do Tribunal de
Contas a Conta da Seguranca Social e encontram-se documentadas numa base de dados interna.

A monitorizacdo referida realiza-se em trés momentos. Um primeiro momento, decorrente do Parecer
do Tribunal de Contas sobre a Conta da Seguranca Social referente ao penultimo exercicio econémico,
em que se procede a divulgacdo das novas/reiteradas recomendacdes afetas a cada processo de negdcio
do IGFSS, IP; um segundo momento, em que se analisa o grau/nivel de implementa¢do de cada
recomendacdo por processo de negdcio; e um terceiro momento, em que o follow-up se associa ao
contraditdrio solicitado pelo Tribunal de Contas no ambito do Anteprojeto de Parecer a Conta do ultimo
exercicio econdmico.

6. Implementacdo do SNC-AP na Seguranca Social (PN.03: iniciativa 2016-18)

Face a escassez de Recursos Humanos no Sistema de Seguranga Social para a afetagdo exigente de um
projeto desta natureza, foi incumbido o IGFSS, IP, em colaboragdo com outras Instituices do subsetor,
de preparar um caderno de encargos, prevendo a contratacdo de capacidade externa, quer ao nivel
funcional (processos financeiros e contabilisticos), quer técnico (sistemas de informacao), por forma a
delinear a estratégia de transicdo para o novo normativo contabilistico.

Este subsetor foi ainda convidado (julho de 2017) a participar (tal como definido no plano de
implementac¢do da nova Lei de Enquadramento Orcamental aprovada pela UniLEQ) no projeto de revisdo
dos classificadores orgcamentais, nomeadamente:

- Classificador Econdmico;

- Classificador Organico;

- Classificador Funcional;

- Classificador por Fontes de Financiamento
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Por proposta da uniLEO, o IGFSS, IP alocou um técnico superior da sua Direcdo do Or¢camento para
trabalhar neste projeto. E expectavel, em resultado do término daquele projeto, a rececdo de
orienta¢des da UniLEO, que permitam a inclusdo e (re)definicdo, neste subsetor, do detalhe desejavel de
classificacdo econdmica.

Neste exercicio econdmico, e nos termos do disposto no art.2 62, n? 1, da Portaria n2 128/2017, de 5 de
abril, o IGFSS, IP participou, em conjunto com o ISS, IP, em representacdo deste subsetor, em 4 reunides
na comissdo de acompanhamento da transi¢cdo para o SNC-AP. Neste ambito, foi divulgada pela uniLEO a
intencdo de recolha de informacdo, através de um inquérito, no sentido de ser avaliada e verificada a
situacdo global das Administragcdes Publicas no processo de transicdo para o novo normativo. Este
questionario foi disponibilizado no final do ano de 2017 na plataforma da UnilLEO (on-line) para
preenchimento e atualizacdo mensal (do dia 1 ao dia 10 de cada més) por cada uma das instituicdes.

Também sobre esta tematica, o Tribunal de Contas, no ambito da auditoria a transicdo do POCP para o
SNC-AP por toda a administracdo publica (iniciada no ano de 2016 — Processo n2 27/2016 — AUDIT),
produziu em margo e outubro de 2017, dois relatdrios intercalares, Il e Ill: Relatério de Auditoria n.2
6/2017 — 23S e Relatério de Auditoria n? 22/2017 — 22S, respetivamente. Nestes, é evidenciado um
conjunto de riscos em dareas que comprometem o cumprimento do calendario e metas inicialmente
fixadas para o inicio da aplicacdo deste novo normativo por todas a entidades abrangidas, como por
exemplo, o atraso na revisdo do quadro legal das finangas publicas, no enquadramento da entidade
contabilistica Estado, consolidacdo de contas e, fundamentalmente na adaptacdo dos sistemas de
informacdo. Neste contexto, foi transmitido ao Tribunal de Contas, pelo IGFSS, IP, o nivel de
dependéncia, integracdo e complexidade da informacdo contabilistica no subsetor (sublinhando que
todo o sistema de informacdo seria reparametrizado e redefinidos processos), e ainda a demora
associada aos procedimentos de contratacdo publica, tornariam inexequivel a efetiva aplicacdo do SNC-
AP em 1 de janeiro de 2018.

Relativamente a formacdo de colaboradores foi publicado, no dia 17 de outubro, o despacho n.2
9101/2017, do Ministro das Financas, que aprovou o Plano Global de Formagdo em SNC-AP previsto no
n2 1 do art.2 3 da Portaria n? 128/2017, de 5 de abril, concretizando-se através do INA, na sua
plataforma de e-learning, o inicio de um curso abrangente sobre esta tematica, dividido em 39 mddulos,
permitindo o acesso a varios formandos do IGFSS, IP. Este curso decorrerd previsivelmente até maio de
2018.

7. Tesouraria Unica - Centralizagdo do pagamento de prestag¢des sociais SICC (PN.04: iniciativa 2016-
18)

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

Este projeto tem como objetivo a diminui¢cdo do numero de dias de integracdao de registos em SIF, que
ird garantir a aplicagdo da orientacdo do Tribunal de Contas sobre o tratamento contabilistico das
operagbes orgamentais, bem como a integragdo dos pagamentos processados em SICC na Tesouraria
Unica, com os inerentes ganhos financeiros.

O projeto ficou suspenso em janeiro, por indica¢do do Instituto de Informatica, IP tendo sido retomado
em maio. Em 2017 deu-se continuidade ao desenvolvimento do Interface SICC-SIF, bem como a teste a
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diversas extragdes, tendo-se concluido pela necessidade de implementar o LCPA conforme requisitos da
Lei, o que obrigou a revisdo de todas as extracdes, nomeadamente, da parametrizacdo associada a cada
uma, e a novos testes das extracGes anteriormente testadas. Também ficou decidido que o FGDAM
ficasse abrangido nos ambitos previstos para entrada em producgao do Interface SICC-SIF, o que obrigou
a novo levantamento de requisitos.

O cronograma apresentado pelo Il, IP prevé a entrada em producdao em outubro de 2018, em simultaneo
com a entrada em producdo do novo interface GT_SIF e pressupde que esteja realizado o nivelamento
de saldos entre as contas SIF e os dados extraidos da aplicacdo SICC.

8. Implementacdo de um Sistema Integrado de Gestdo (PGA.01: iniciativa 2016-18)

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

Considerando que a Norma de Responsabilidade Social (NP4469) estd a ser revista pela Comissdo
Técnica e que se estimava que durante o ano de 2017 fosse publicada pelo Instituto Portugués da
Qualidade, o projeto foi suspenso até a publicacdo da nova versdao da norma, o que ndo veio a acontecer
em 2017.

9. Plano de Gestdo de Recursos Humanos (PGA.02: iniciativa 2016-18)

A atividade em 2017 foi sobretudo marcada pela operacionalizacdo dos recrutamentos através de
procedimento concursal comum, mobilidade e do Curso de Estudos Avancados em Gestdo Publica
(CEAGP), com vista a estabilizacdo dos recursos humanos do Instituto. Saliente-se que esta foi uma das
areas prioritarias na atuacdo do Nucleo de Recrutamento e Gestdo Técnica, de acordo com o Plano de
Gestdo de Recursos Humanos 2017, aprovado em reunido de Conselho Diretivo do IGFSS a 23/02/2017.

Neste sentido foram desencadeadas diversas atividades em 2017 com vista ao recrutamento de
trabalhadores, nomeadamente nas seguintes situagdes:

e Publicacdo de 6 ofertas de emprego publico (BEP) e aprecia¢do de 23 candidaturas espontaneas.

e Abertura de 3 procedimentos concursais comuns para o preenchimento de 16 postos de
trabalho na carreiras e categoria de técnico superior, do mapa de pessoal do IGFSS, I.P. Os
procedimentos ficaram concluidos no final do ano de 2017 e resultaram no recrutamento de 10
trabalhadores/as.

Foram ainda concluidos no 1.2 trimestre do ano de 2017 os 4 procedimentos concursais comuns que
transitaram de 2016, com ocupacgado de 5 postos de trabalho.

No dmbito das parcerias estabelecidas com o Instituto de Emprego e Formacao Profissional, I.P. (IEFP), a
Escola Secunddria Fernando Namora; a Casa Pia de Lisboa, I.P (CPL) e Fundagdo Raquel e Martin Sain, foi
possivel acolher um total de 40 beneficiarios/as inseridos/as nos programas Contratos de Emprego
Insercdo (CEl e CEl +) e 8 Estagios Curriculares, os quais de acordo com a aprecia¢do efetuada por todos
os intervenientes decorreram de forma positiva, com resultados de significativa utilidade, quer para o
IGFSS,I.P, quer para os/as trabalhadores/as inseridos neste tipo de programas.
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De referenciar ainda que, no ano de 2017, as entradas e saidas de trabalhadores do IGFSS I.P. tiveram a
seguinte expressividade:

Entradas | Saidas

A data de 31/12/2017 o IGFSS, I.P. contava com 365 trabalhadores, sendo 63% técnicos superiores, 19%
assistentes técnicos e 2% assistentes operacionais do total do efetivo. O grupo de pessoal dirigente
representava 16%.

10. Plano de desenvolvimento de Sistemas de Informagdo e Infraestruturas Tecnoldgicas (PGA.03:
iniciativa 2016-18)

Com o objetivo de dotar o IGFSS dos recursos tecnolégicos necessarios e do Instituto de Informatica, I. P.
(I1) prestar todo o apoio necessario no ambito da gestdo integrada dos sistemas de informacdo da
Seguranca Social, no decorrer de 2017 e na sequéncia do plano discutido em 2016 com aquele Instituto,
foram realizadas diversas reunides visando a concretizag¢do dos projetos planeados para 2017.

A elaboracdo do Plano Anual de Desenvolvimento de Sistemas de Informacdo e Infraestruturas
Tecnolégicas visa incrementar o didlogo e o compromisso face aos diversos pedidos de intervencao
dirigidos ao Instituto de Informdtica, pretendendo-se que seja um instrumento de planificacdo das
intervengdes a realizar, para suporte na definicdo de prioridades e articulacdo corrente no ambito da
gestdo de projetos.

O plano para o ano de 2018 encontra-se a ser ultimado prevendo-se a sua conclusdo e
articulacdo/discussdo com o Il no decorrer do més de margo de 2018.

%
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2.2 PERFORMANCE DA GESTAO DA DiVIDA

O presente capitulo descreve as atividades desenvolvidas pelo PN.01 — Gestdo da Divida, durante o ano
de 2017, as quais tiveram como matriz orientadora o Plano de Atividades, bem como os principais
resultados alcancados, reveladores da capacidade de empenho deste processo de negdcio.

Em 2017 o PN.01 — Gestdo da Divida desenvolveu a sua atividade num contexto macroecondmico em
gue a economia continuou a refletir uma melhoria em alguns dos principais indicadores,
designadamente, o incremento do pagamento voluntdrio de contribuicdes correntes (+6,9%).

Na prossecucdao da eficacia na gestdo e cobranca coerciva, o PN.01 continuou a desenvolver as suas
potencialidades visando:

e Assegurar a cobranca de dividas a Seguranca Social;

e Reforcar o combate a fraude e evasdo contributiva;

e Fortalecer a relacdo com o contribuinte, privilegiando a divulgacdo de informacdo atempada;

e Dinamizar a utilizacdo de tecnologias que contribuam para a dinamizacdo do processo de
execucao fiscal;

e Qualificar e valorizar os seus recursos, humanos e materiais e otimizar a gestdo por processos,
criando valor para o IGFSS.

Para os resultados obtidos, a par de projetos especificos que foram implementados, concorreram uma
série de medidas de incentivo a cobranca coerciva que abrangeram, quer a otimizacdo das aplicacdes
informaticas, quer a adocdo de planos de acdo que dinamizaram medidas de acompanhamento e
controlo, que passamos a enunciar como:

e Atualizacdo dos sistemas da cobranca coerciva com a sua adequacdo as alteracdes legislativas
(designadamente, DL n2 67/2016, 03 novembro e DL n.2 141/2017, 14 de novembro);

e Atualizagdo mensal da lista de devedores na internet;

e Disponibilizagdo aos servigos de listagens dos contribuintes devedores com informagao relativa a
sua caracterizagdao enquanto devedores e informagdo operacional no ambito da gestdo de
créditos (Listagem Contribuinte Devedor);

e Envio de comunicacBes eletronicas aos devedores atinentes ao enquadramento de divida e
saneamento da sua situacdo debitéria, tendo em vista minorar os efeitos de acGes coercivas
consequentes;

e Disponibilizagdo de informagdo de gestdo e de apoio a decisdo, nomeadamente através da
publicacdo de dados estatisticos didrios de acompanhamento da cobranga mensal e carteira da
divida, com segmentacdo de informacdo entre tipologias de devedores (estratégicos e ndo
estratégicos);

e Disponibilizagdo centralizada de informa¢dao de gestdo, que otimizou a consulta de dados da
carteira da divida e da cobranca, a todos os responsaveis pelo seu acompanhamento;

e Desenvolvimento de planos de ac¢do nacional, otimizando os recursos disponiveis e tornando
mais eficiente os sistemas de cobranca coerciva, com vista a melhorar o seu desempenho.

No ano de 2017 foi dado continuidade ao principio de acompanhamento de proximidade dos/as

contribuintes devedores. Para esse efeito foi criado em cada SPE a figura do Gestor do Contribuinte
Devedor (GCD) que fomentou o acompanhamento personalizado e proativo dos contribuintes
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devedores, objetivando a regularizacdo da divida a seguranca social de acordo com as condi¢gdes mais
ajustadas a situacdo concreta.

Nesse ambito, a andlise da situacdao do contribuinte devedor deu enfoque a analise da sua situacdo
global perante a seguranca social e ndo apenas a situacao em execucao fiscal, pelo que a interagdo com
os servicos Distritais do ISS, IP, se revelou essencial.

Neste contexto, as sinergias decorrentes das varias reunides distritais ocorridas no decurso do ano de
2017, com envolvéncia dos responsdveis em varias areas confluentes ao processo de execucao fiscal,
guer a montante quer a jusante, permitiu uma abordagem integrada as reais necessidades dos
contribuintes e operadores econdmicos e incrementar valor a qualidade do servigo prestado.

As parcerias instituidas com o Instituto de Informatica, I.P., ISS, I.P., e Centros Distritais de Seguranca
Social, revelaram-se indispensdveis, objetivando:

e Otimizacdo dos dados disponiveis;

e A uma atualizacdo mais célere de dados cadastrais no sistema;

e Simplificacdo de procedimentos de cobranca coerciva;

e Desenvolvimento de ferramentas que permitiram automatizar procedimentos, visando o
enfoque dos recursos na negociacao e analise de situacdes de incumprimento.

Em 2017, foram dinamizadas e divulgadas as funcionalidades existentes na SEFweb, tendo em vista
fomentar e privilegiar a utilizacdo dos servicos eletrénicos, por se considerar que o canal Internet é a
melhor plataforma de interagdo com os contribuintes e operadores econdmicos.

A melhoria da qualidade da prestacdo de servicos é uma das preocupacdes permanentes do PN.01 —
Gestdo da Divida. Neste sentido, no primeiro trimestre de 2017 o relacionamento com o cliente foi ainda
incrementado pela entrada em funcionamento do novo Servico de Atendimento Telefénico que manteve
uma elevada procura, por ser reconhecida a sua resposta plena as necessidades dos contribuintes,
fomentando uma maior capacidade de resposta e de desempenho.

Os indicadores definidos no mapa estratégico do PN.01 — Gestdo da Divida continuaram simplificados,
tendo em vista a focalizacdo das equipas na cobranca e no conhecimento adquirido que as mesmas ja
detém na sua area de negdcio e das melhores estratégias para obtencdo de resultados globais.
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COBRANGCA COERCIVA
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Recuperagdo anual de divida a Seguranca Social (em milhdes de euros)

Em 2017, cobrou-se coercivamente 605,08 milhdes de euros. A cobranga coerciva constitui um dos dois
principais eixos de atuacdo do PN.01 — Gestdo da Divida, a par da taxa de cobranca de divida liquida,
tendo a receita apresentado um decréscimo de 6,06%, em comparacdo com o ano de 2017, resultado
esse que reflete o impacto direto e indireto da medida excecional de regularizacdo de divida PERES, bem
como o efeito induzido pelo crescimento do cumprimento das contribuicGes correntes.

Com efeito, conclui-se que, desde 2010, a cobranca coerciva manteve-se relativamente constante,
tendendo a uma estabilizacdo dos montantes arrecadados, ndo considerando o efeito do Regime de
Recuperacdo Extraordinario de Dividas (183M€), em 2013, e do PERES (76M€) em 2016, o que evidencia
o esforco e o empenho de toda a organizacdo na implementacdo das medidas de gestdo e planos de
recuperacao da divida em sede de cobranca coerciva.
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CARTEIRA DE DiVIDA LIQUIDA
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Da andlise ao grafico apresentado, conclui-se que no ano de 2017 verificou-se um decréscimo da carteira
de divida liquida em 14,09%.

TIPOLOGIA DE DEVEDORES

Analisada a distribuicdo da carteira de divida liquida por tipologia de contribuinte, conclui-se que a
representatividade, por ordem decrescente, é a seguinte:
e Entidades empregadoras (EE);
e Entidades ndo empregadoras (ENE, nelas se incluindo as dividas inerentes a beneficiarios/as por
prestacdes sociais (BPS));
e Asrelativas a Entidades Contratantes (EC), pela primeira vez instauradas em 2017;

525,58 M€ 3,52 M€
20,4% 0,1%

" EE WENE = EC

Distribuigdo de divida liquida em carteira (em milhdes de euros) por tipologia de contribuinte
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A tabela seguinte sintetiza os valores arrecadados segmentados por natureza do/a devedor/a:

Entidades empregadoras 403 67%
Responsaveis Subsidiarios 90 15%
Entidades ndo empregadoras 112 18%

Tabela distribuigcdo de receita por tipo de devedor/a

A receita efetiva de 605,08 milhdes de euros em 2017 que consta segmentada no quadro supra
apresentado, é o resultado da cobranca, entre processo executivo e instrumentos de regularizacao
extraordinaria de divida.

PLANOS PRESTACIONAIS

Dentro da tipologia de pagamentos considerados em sede executiva, os acordos prestacionais
continuam a assumir maior relevancia (52%) no total da divida recuperada, seguidos dos pagamentos de
indole coerciva (33%) e, por ultimo, pelos pagamentos de natureza voluntaria (15%).
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PENHORAS

No seguimento da agdo coerciva das Sec¢des de Processo, foram solicitadas 531.759 ordens de penhoras
(de contas bancdrias, IRS, IVA, créditos entre outras) a que estdo associados 7 mil milhGes de euros.
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DEVEDORES ESTRATEGICOS

A segmentacdo de devedores em funcdo da sua tipologia tem permitido uma atuagdo mais personalizada
junto dos mesmos e uma maior eficacia na recuperacdo das respetivas dividas.

Com efeito, a 31/12/2017, estavam classificados como devedores estratégicos 2.744 NIF, o que
representa apenas 0,6% do total de NIF existentes em execucdo fiscal.

Dados a 31.12.2017
0,6%

" Total DNE 31.12.2017
M Total DE 31.12.2017

Representatividade dos Devedores Estratégicos no total de devedores

N&o obstante o reduzido nimero de NIF, em 2017 foi cobrado um valor total de 107.255.969,92 €, na
tipologia devedores estratégicos, o que representa 17,7% do valor total cobrado no ambito da gestdo da
divida correspondendo a restante percentagem do valor cobrado a 0,8%, relativos ao valor cobrado em
fase pré-acordo no ambito da revitalizagdo empresarial (4.812.094,00 €), e 81,5%, correspondentes ao
valor cobrado em execugao fiscal na tipologia devedores nao estratégicos (493.013.407,72 €).

Dados a 31.12.2017

0,8%

‘ " Total cobrado DNE-Revit
B Total cobrado DE
B Total cobrado Revit

Distribuigdo do valor cobrado por tipologia de devedor
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Finalmente, no que respeita a divida liquida associada aos devedores estratégicos, a 31/12/2017 a
mesma cifrava-se em 358.259.351,27 €, o que corresponde apenas a 13,9% da divida liquida total na
mesma data, conforme se discrimina infra. Ndo obstante, o valor cobrado na tipologia devedores
estratégicos corresponde a 29,9% da respetiva divida liquida a 31/12/2017, enquanto o valor cobrado na
tipologia devedores ndo estratégicos corresponde a 22,2%.

Dados a 31.12.2017

I Total DL DNE
31.12.2017

M Total DL DE
31.12.2017

I Total Cobrado DL DNE
31.12.2017

M Total CobradoDL DE
31.12.2017

DE: Devedores Estratégicos
DNE: Devedores Ndo Estratégicos
DL: Divida Liquida
Revit: Processos de revitalizagdo empresarial (PER, PEAP, PIRE, SIREVE, Incidente para Aprovagdo de Plano de Pagamentos)

A area de Devedores Estratégicos continuou durante 2017 a efetuar um acompanhamento personalizado
desta tipologia de devedores tendo em consideracdo as carateristicas dos respetivos setores de
atividade, a dimensdo das sociedades e a drea geografica em que se inserem de modo a criar solugées de
regularizacdo da divida a seguranca social que, dentro do enquadramento legal aplicavel, permitam a
regularizacao do passivo acumulado e a retoma do pagamento das contribuicGes mensais.
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REVITALIZAGAO EMPRESARIAL

Em matéria de revitalizacdo empresarial e mantendo o foco na viabilizacdo dos devedores, com
destaque para as empresas, a gestdao de PER, PEAP, PIRE e SIREVE potenciou o enquadramento, por
acordo, de 154 milhdes de euros.

O acumulado do valor enquadrado em 2017 registou uma variacao de -2,6% face a 2016. Esta variacao
ndo deve ser entendida isoladamente mas deve ter em atencdo um periodo temporal mais alargado
balizado entre 2012, ano da criacdo do PER e da substituicdo do PEC pelo SIREVE, e 2017, periodos cuja
evolucdo se representam no grafico infra.
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Revitalizagdo-valor enquadrado (€)| 90.874.505 | 143.831.135 | 104.225.146 | 59.197.320 | 157.739.653 | 153.565.311

Evolugdo da Revitalizagdo-valor enquadrado (2012-2017)

Por outro lado, e do acordo com as Estatisticas trimestrais sobre processos de insolvéncia, processos
especiais de revitalizagdo e processos especiais para acordo de pagamento, publicadas pela Dire¢do-
Geral da Politica de Justica, verifica-se que em 2017 ocorreu uma acentuada diminuicdo de processos,
em especial de PER o que, necessariamente, tem impacto no valor total enquadrado em 2017.

Importa, também, destacar que muitos dos devedores que recorrem a estes processos sdo micro e
pequenas empresas apresentando um valor em divida a seguranca social relativamente baixo.

Destaca-se, também, o facto dos enquadramentos no ambito dos processos de insolvéncia e dos SIREVE
terem tido um forte incremento face a 2016, (6350,2%, no primeiro caso, e 242,3%, no segundo caso),
situacdo que se deve aos elevados enquadramentos de acordo com o Cddigo dos Regimes Contributivos
do Sistema previdencial de Seguranca Social, com reducdo de juros vencidos, prestacdes progressivas e
taxa de juro vincendo inferior a legal de acordo com a garantia constituida, com o objetivo de contribuir
para a revitalizacdo das empresas em questao.

Acresce ainda que no final de 2015 foi adotado um modelo de gestdo dos processos de revitalizagdo que,
dentro do enquadramento legal aplicdvel, privilegia a apresentacdo de varios cendrios de
enquadramento da divida aos contribuintes que se submetem a estes processos, tendo em vista alcancar
uma solucdao que acautele os interesses da seguranc¢a social, permitindo a aprovacao dos planos
apresentados com o objetivo de contribuir para a revitalizacao das empresas e devedores singulares.

Por esta razdo, em 2016, verificou-se um forte incremento do valor enquadrado: 157.739.653 €, o que
representa uma varia¢do de 166,5% face ao valor enquadrado em 2015, pelo que o valor enquadrado
em 2017, embora ligeiramente abaixo do valor enquadrado em 2016, continua a representar um forte
incremento quando comparado com os anos anteriores, em especial com 2015.
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Relativamente ao valor cobrado no ambito de processos de revitalizacdo empresarial em fase pré-
acordo, em 2017 tal valor ascendeu a 4.812.094 €, representando 0,8% do valor total cobrado no dambito
da gestdo da divida.

A area da Revitalizacdao Empresarial continuou a ser, assim, durante 2017 uma 4rea muito relevante quer
de enquadramento de devedores e de divida, quer no contexto de procura de equilibrio entre o
pagamento das dividas e das contribuicdes a Seguranca Social e a viabilizacdo dos contribuintes com a
salvaguarda dos postos de trabalho.
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1 Revitalizagdo-valor enquadrado (€)| 90.874.505 | 143.831.135 | 104.225.146 | 59.197.320 | 157.739.653 | 153.565.311
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Correlagdo entre o Valor enquadrado e o Numero de trabalhadores (2012-2017)

RECURSOS HUMANOS

O efetivo de recursos humanos do departamento de Gestdo de Divida a 31/12/2017 ascendia a 201
colaboradores. Este valor representa uma variagdo positiva face a 2016 de 3,6%. Da totalidade de
recursos humanos, 9,45% encontram-se afetos aos servicos centrais e 90,55% aos servicos
desconcentrados, ou seja, as 22 unidades organicas existentes.

O réacio de cobranca por colaborador, em 31/12/2017, é de 3,01 M£.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2017:
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PN.01 - Gestao da Divida em 2017/12/31
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

2.3 PERFORMANCE DO PATRIMONIO IMOBILIARIO

A atividade do Departamento de Patrimdnio Imobilidrio no ano de 2017, em alinhamento com os
resultados obtidos nos ultimos anos, centrou-se na consolidacdo da visdo estratégica existente e na
prossecucdo dos eixos de atuacdo definidos para o triénio 2016-2018 para a gestdo de patrimdnio
imobilidrio propriedade deste Instituto:

Rentabilidade do patrimdnio;
Valorizagao e conservacdo do patriménio;
Relacdo com o cliente: melhoria da qualidade de resposta ao cliente.

Os indicadores definidos no mapa estratégico do PN.02 — Patrimdnio Imobilidrio mantiveram-se os
mesmos face ao ano de 2016. Para obtenc¢do dos resultados alcancados desenvolveram-se vdrias
estratégias alinhadas com as diversas perspetivas de gestdo, financeira, clientes e processos internos,
tendo sempre presente a racionalizagdo dos recursos humanos existentes no Departamento.
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Evolugdo da Performance do PN.02 no Balanced Scorecerd (Pontos BSC)

Ao longo dos anos tem ocorrido um decréscimo da carteira de imdveis do IGFSS, fruto do trabalho
desenvolvido ao nivel da alienacdo de imdveis de Renda Livre e da politica de transferéncia de
patrimonio de renda econdmica para a esfera juridica do Instituto de Habitacdo e Reabilitacdo Urbana
(IHRU) e Municipios, ao abrigo da Lei do Orcamento de Estado, aprovada pela Lei 42/2016, de 28 de
dezembro.

No inicio do ano de 2017 o patrimdnio sob gestao do IGFSS integrava um total de 2.628% imdveis, sendo
1.701 de Renda Econdmica e 927 de Renda Livre.

2 Fonte: SIF - n® de imdveis registados a 31/12/2016
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I. EVOLUGAO DA RECEITA

Receita de Alienagao
Tendo o IGFSS, na drea do Patrimdnio Imobilidrio, como principal atribuicdo a rentabilizacdo do seu
patrimdnio por via da alienacdo e do arrendamento, o valor do patriménio de Renda Livre colocado em

mercado foi de 22,18 milhdes de euros (M€), valor superior a meta definida para o ano de 2017.

Assim, dos 22,18 milhdes de euros (M€) de patrimdnio colocado em mercado, foi transferido para o
FEFSS — Fundo Estabilizacdo Financeira da Seguranca Social - a titulo de receitas de alienacdo o valor de

10,013 milhdes de euros (M€).

Valor de Patrimonio 30,900 M€ 33,060 M€ 22,18 M€
colocado em Mercado

Receitas de Alienagao 15,600 M€ 27,480 M€ 10,013 M€
Taxa de sucesso das 61% 83% 45%
vendas

O desempenho excecionalmente alto verificado em 2016 resultou da concretizacdo da venda de um
conjunto de edificios em Lisboa que permitiu arrecadar a titulo de receitas de alienacdo o valor de 8ME£.

Apesar da boa dinamica do setor imobilidrio em Portugal, a dificuldade na disponibilizagdo ao mercado,
de patrimdnio com potencial de comercializagdo constituiu no ano de 2017 um constrangimento, que se
procurou ultrapassar com a implementagdo de um plano de comercializagdo e rentabilizagdo do
patrimoénio, acompanhado da preocupagdao de disponibilizacdo imediata de todo o patriménio com
elevado potencial de alienagdo.

O trabalho de regularizagdo progressiva do patrimdnio existente em carteira no IGFSS, ao nivel da
titularidade e dos registos, foi um dos principais meios para atingir o objetivo das receitas de alienagao,
procurando conferir maior qualidade ao Patrimdnio disponivel no mercado para venda.

A alienacdo de patrimonio durante o ano de 2017 foi concretizada, através de uma nova ferramenta de
venda eletrdnica, sendo que todo o patriménio disponibilizado, com excecdo dos vendidos aos/as
arrendatarios/as, é divulgado através da Bolsa de Imdveis em www.seg-social-patrimonio.pt. Além da
visualizacdo do patrimdnio disponivel, a Bolsa de Imdveis permite também a submissdo das propostas de
compra e arrendamento pelos concorrentes através do prdprio site. Procurou-se através desta
ferramenta informdtica conferir maior eficdcia, simplificacdo e transparéncia ao processo de venda.

No total foram alienados 40 imdveis com um valor base de 8,147 milhdes de euros.
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A taxa de sucesso das vendas, que mede a percentagem de imdveis vendidos do universo de patrimdnio
colocado em mercado foi de 45%, cumprindo a meta estabelecida para 2017.
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Taxa de sucesso das vendas

Globalmente a performance das vendas foi positiva fruto da implementagdo de uma nova ferramenta de
alienacdo do patriménio — Venda Eletrdnica -, e também da melhoria da resposta do servico de vendas
do Departamento de Patrimdnio Imobilidrio (DPI), na sua organizacdo e celeridade na resposta as
diversas solicitacoes.

Receita de Rendas

Em 2017 a receita de rendas, onde se inclui nesta rubrica os valores cobrados por indemnizagdes e
acordos de confissdo de divida teve um valor global de 2,38 milhGes de euros.

A componente de receita exclusivamente de “rendas” do segmento de renda livre e renda econdmica
obteve em 2017 o valor de 2,213 milhdes de euros. Valor que tem vindo a decrescer desde os anos
2014/2015/2016 e 2017 devido a transferéncia de Bairros de Renda Econdmica para o IHRU e
Autarquias.
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Il. RESPOSTA AOS CLIENTES

Sendo positivas, as taxas de satisfacdo de clientes, ficaram aquém das metas pretendidas. Em 2017 os
compradores de imdveis voltaram a ser os “clientes” mais satisfeitos, seguidos dos condominios e por
fim dos arrendatarios.

Arrendatarios/as 62% 65% 58% 59% 59%
Condominios 65% 70% 69% 65% 69%
Compradores/as de imoveis 96% 95% 90% 91% 85%

Relativamente aos arrendatarios, em 2017 ocorreu um aumento da taxa de satisfacdo dos arrendatarios
de Renda Social, fruto da execugdo do Plano de Valorizagdo e Conservagao do Patrimdnio.

igfs

2015 55% 2015 61%
2016 56% 2016 59%
2017 55% 2017 62%
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Execugao Orgamental

0]:{¢: 0
jan-mar jan-jun jan-set jan-dez
% de execug¢do do orcamento 8% 19% 32% 55%
Orgcamento € 2.623.259,00 2.623.259,00 2.623.259,00 2.623.259,00
Despesas de capital 969.070,00 969.070,00 969.070,00 969.070,00
Despesas administracdao 1.654.189,00 1.654.189,00 1.654.189,00 1.654.189,00
Execucgao € 212.330,91 510.009,61 846.153,56 1.446.754,54
Despesas de capital 4.625,80 26.105,99 134.154,39 488.045,11
Despesas administracdao 207.705,11 483.903,62 711.999,17 958.709,43

Com aprovagdo do OSS para o ano de 2017, a dotagdo orgamental foi no valor total de 2.623.259,00%€,
sendo 1.654.189,00€ afeto as despesas de administracdo (Fundo DA311001.1) e 969.070,00€ as
despesas de capital (Fundo C21001002S).

A alocacédo de verbas disponiveis foi efetuada com os seguintes critérios: (1) recuperacdo do patrimonio
de habitagdo social devoluto, (2) recuperacdo de fachadas em edificios por questdes de seguranca,
dando resposta a intimacdes/notificacdes camararias, (3) intervencgdes correntes em edificios.

A taxa de execuc¢do orcamental em 2017 foi de 55%, tendo por base de célculo o valor executado/valor
orcamentado.

E de sublinhar que, a semelhanca de anos anteriores, a execucdo do orcamento das despesas de capital
é prejudicada pela (1) inexisténcia em numero suficiente de recursos humanos qualificados, que se
traduz na ndo capacidade de realizacdo de obras, e (2) pela fraca resposta ao nivel da contratacdo com
um procedimento administrativo pesado, poucos meios internos e dependéncia de terceiros.

Factos Relevantes
Plataforma de Vendas — Bolsa de Imodveis

Em 2017 a Bolsa de Imdveis da Segurancga Social apresentou uma nova configuracdo, com a introducao
de novas valéncias disponiveis para os cidad3dos. Além de uma nova apresentacao, foram criadas novas
areas dedicadas aos arrendatarios de imdveis pertencentes ao Instituto (renda livre e renda social), bem
como as administracdes de condominios nos prédios onde o Instituto detém fracdes, permitindo uma
maior celeridade e simplificagdo no contacto com os servicos do Departamento de Patrimdnio
Imobiliario.

INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA 40
DA SEGURANGA SOCIAL, IP.




RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

SEGURANCA SOCIAL

PATRIMONIO IMOBILIARIO

DE VIDA A ESTAS CASAS
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Pégina inicial do Patrimdnio Imobilidrio da Seguranca Social

No ambito da vertente comercial, foi alterado o paradigma existente até entdo, deixando de ser um
mero portal de divulgacdo de anuncios de imdveis, para uma plataforma eletrénica integrada,
permitindo a visualizagdo do patrimdnio disponivel para alienagao e arrendamento e a submissdo das
licitagdes pelos interessados.

PREDIO
Rua das Fontainhas n.° 2
Porto - 4650 m?

Prego: 3 770 000 €
Q LOCALIZAR @ PLANTAS

Casa de 3 pavimentos, tendo 15 divises no rés-

do-chao, 18 no 1° andar, 3 no 2°, logradouro &
dependéncia.

3 Namero: 7641
A ,_' > Tipo / Tipologia:  Pradio
=, P 5 Local: Rua das Fontainhas n° 2
. Certidso da CRP:  consuitar
8 DIAS PARA TERMINAR A LICITAGAO! Cinet g e
termina em 20-03-2018 Certificado consultar
Energético:
Preco: 3770000 €
3770 000 €
Cédigo Postal: 4000-237 Porto
Freguesia: UniZo das freguesias de
e FAZER OFERTA Cedofeita, Santo lidefonso, S,
. - ¢ Miragaia, So Nicolau e Vitéria
Concelho: Porto
SEJA O PRIMEIRO A LICITAR! DEIC e

Anuncio de venda de imével do IGFSS, IP

A continuidade na aposta da Bolsa de Imdveis para as acbes de divulgacdo e comercializacdo do
patrimonio, bem como a manutencdo de uma imagem proépria e distintiva para a gestdo do Patrimdnio
Imobiliario, permitiu o reforco da notoriedade do patriménio da seguranca social no mercado
imobilidrio.
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Fruto das alteragGes introduzidas, como também das novas tendéncias no mercado imobiliario em
Portugal, verificou-se em 2017 um aumento nos acessos a pagina eletrdnica do Patrimdnio Imobiliario
do Instituto.

No ano de 2017 a pagina eletrénica do Patrimdnio Imobilidrio da Seguranca Social (www.seg-social-
patrimonio.pt) foi acedida por 123.909 utilizadores diferentes, registando-se um total de 787.701
visualizacbes de paginas, um aumento de 41,7% face ao ano anterior. Do total dos utilizadores que
visitaram a pagina em 2017, 88,8% correspondem a novos utilizadores e apenas 11,2% sdo utilizadores
reincidentes.

® Utilizadores reincidentes
= N ovos utilizadores

Anuncio de venda de imével do IGFSS, IP

Da totalidade das sessGes registadas, verificou-se que 93,5% tiveram origem em Portugal (156.862), um
aumento de 10,4% face a 2016. A 22 maior procura provém de Franga, com um total de 1.559 sessGes
(0,9%), perfazendo uma média de 4 visitas diarias, sendo seguida pelo Reino Unido com 1.292 sessGes
(0,8%) e com uma média diaria de 3 visitas.

Bélgica

Angala " " Holanda )
422 _ 339 Origem
Suica \ —desconhecida
596 252
Estados Unidos da _ H“‘ Outros 117
Portugal América A7 paises...
156.862 792
Brasﬂ_
F-.Iemanha_ ‘l “_Franca
1559
Epanha_.l Reino Unldu:r
947 1292

Distribuigdo do nimero de sessdes por pais de origem

¥
INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA 42
DA SEGURANCA SOCIAL, LP.


http://www.seg-social-patrimonio.pt/
http://www.seg-social-patrimonio.pt/

RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

Plano de Valorizagao e Conservagao de Iméveis

Em 2017 uma das principais dreas de atuacdo do Departamento de Patrimdnio Imobiliario foi a
reabilitacdo e valorizacdo dos fogos de Bairros de Renda Social devolutos, a fim de responder a procura
de habitacdo, que supera em muito a capacidade de oferta deste Instituto.

Sendo a habitacdo um direito constitucionalmente garantido no seu artigo 652, e a partir do qual os
cidadaos constroem as suas bases de vida, o IGFSS, IP, no ambito das fun¢des que lhe estdo cometidas,
deu continuidade a estratégia de conservacao e valorizacdo do seu patriménio que tem vindo a levar a
cabo desde o ano de 2016, que permitiu nao so reabilitar os fogos devolutos, mas também dar resposta
aos pedidos de habitacdo por parte de familias carenciadas, através da atribuicdo de fogos de Renda
Social.

Foram recuperados em 2017 um total de 26 fogos devolutos, 7 pela Direcao de Gestao Iméveis do Norte
e 19 pela Direcao de Gestao Imdveis do Sul, distribuidos da seguinte forma:

Lista de Imdveis a Recuperar 2017

Renda Econémica N.2 de Fogos

Bairros da Arrifana

Bairro Pescadores — Pévoa do Varzim
Bairros Afurada

TOTAL

NP~ N

Alcanena
Aljustrel
Montijo
Portalegre/Atalaido
Setubal
Moita
Barreiro
Elvas
Alcochete
Trafaria
Oeiras
TOTAL
TOTAL DGIN/DGIS 26

N(R|(R[R[R|IN[D|N|W[R|-

[y
(-}

Quadro: Anexo 2 — Plano de Valorizagdo e Conservagdo 2017

A estratégia implementada no ambito do Plano de Valorizagdo permitiu garantir uma gestdo mais eficaz
dos fogos devolutos nos Bairros de Renda Social, por via da recupera¢do dos imoveis, da reducdo do
numero de fogos devolutos, do aumento do nimero de habita¢des atribuidas a familias carenciadas,
bem como da diminui¢cdo do nimero de fogos ocupados ilegalmente.
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Em 2017 foram atribuidos um total de 50 fogos de habitacdo de renda social a familias carenciadas, em
regime de arrendamento apoiado, sendo que 45 fogos foram reabilitados nos anos 2016 e 2017 e 5
foram atribuidos sem necessidade de reabilitagdo, uma vez que reuniam boas condicdes de
habitabilidade.

A titulo de exemplo demonstra-se o trabalho de recupera¢do de um fogo devoluto de tipologia T3, sito
em Alcanena, a saber:

ANTES

APOS

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2017:
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=] PN.02 - Patriménio Imobiliario

[} Financeira

=] Rentabilizar o patriménio imobiliario

o
O
O

Receitas de alienagao
Receitas de rendas
Reducéo % do saldo de divida

=] Clientes

[=] Garantir resposta e qualidade do servico publico

o

0 O0ooo

o

Taxa de satisfacao dos arrendatarios - Renda Livre

Taxa de satisfacao dos arrendatarios - Renda Econémica
Taxa de satisfacao das adm. condominio

Taxa de satisfacao dos compradores de imdveis
Cumprimento Planos de Acéao - Satisfacao Cliente Externo
Taxa de ocupacao de Renda Livre

Taxa de ocupacao de Renda Economica

=] Processos internos

=

=

Valorizar e conservar iméveis

o
o
O
O

Taxa de vistorias efetuadas
Taxa de intervencoes efetuadas
% de imoveis valorizados Renda Econémica

Cumprimento Planos Acéo - Conservacao e Valorizacao Imoveis

Maximizar vendas e arrendamento

o
O
O
o

Valor do patriménio colocado no mercado imobiliario
Taxa de sucesso das vendas
Taxa de registo da titularidade dos imoveis

Cumprimento Planos de Ac¢ao - Venda e arrendamento de imovei:

Execug¢éo do Orcamento

o

% Execucao do Orcamento

=] Aprendizagem e crescimento

=

Assegurar a melhoria continua do processo

OO0noo

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

Taxa de redugao de consumo de papel

Plano de reuni6es estratégicas

Reunides mensais analise performance

Valorizar o capital humano

Oo0nooE

Taxa de colaboradores abrangidos por formacao

Taxa de absentismo

indice de satisfagdo dos colaboradores: questdes comuns
Homologacao avaliacoes (SIADAP 3)

Contratualizacao objetivos (SIADAP 3)

Prazo médio de conclusdo dos procedimentos concursais comui

Data de criagdo: 2018/01/29 11:34

PN.02 - Patrimonio Imobiliario em 2017/12/31

Eficacia
65.49 pts
73.85 pts
73.85 pts
10.01 M€
2.38 M€
6.72 %
62.60 pts
62.60 pts
55.00 %
62.00 %
69.00 %
85.00 %
57.40 PA
100.00 %
99.00 %
62.32 pts
65.63 pts
96.00 %
81.00 %
100.00 %
10.00 PA
69.54 pts
22.18 M€
45.00 %
57.00 %
49.20 PA
51.79 pts
71.00 %
58.00 pts
65.66 pts
5.00 Dias uteis
86.44 %
15.73 %
53.40 PA
109.40 PA
50.33 pts
90.91 %
3.12 %
6.40 Pontos
112.43 Dias
63.93 Dias
0.00 Dias uteis

Metas
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(10.00 M€)
(1.80 M€)
(5.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(65.00 %)
(65.00 %)
(70.00 %)
(90.00 %)
(40.00 PA)
(95.00 %)
(95.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(95.00 %)
(80.00 %)
(95.00 %)
(10.00 PA)
(50.00 pts)
(20.00 M€)
(45.00 %)
(50.00 %)
(30.00 PA)
(50.00 pts)
(70.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)

(5.00 Dias uteis)

(90.00 %)
(0.75 %)
(40.00 PA)

(110.00 PA)
(50.00 pts)
(90.00 %)
(2.00 %)
(6.70 Pontos)
(132.00 Dias)

(88.00 Dias)

(0.00 Dias uteis)
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2.4 PERFORMANCE DO ORCAMENTO E CONTA

O Departamento de Orgamento e Conta, sendo uma area de elevada especificidade, tem como missdo a
elaboracdo, gestdo, acompanhamento e controlo da execucao do Orcamento da Seguranca social e do
IGFSS, IP em particular, bem como a elaboracao da Conta Consolidada da Seguranca Social e do IGFSS, IP
como Instituicdo de Seguranca Social. Adicionalmente, tem ainda como atribuicdes elaborar projecdes
de suporte a preparacdao do Orcamento da Seguranca Social e respetiva previsdo de execucao.

Os indicadores definidos no mapa estratégico do PN.03 — Orcamento e Conta sofreram, no ano de 2017,
alteracgdes significativas no sentido da introducdo de critérios de simplificacdo, objetividade e rigor.

Continua a revelar-se como vetor principal, a disponibilizacdo atempada da informagdo orcamental e
contabilistica aos Organismos Institucionais, com destaque para a Dire¢do-Geral do Orgamento,
Conselho das Finangas Publicas, Instituto Nacional de Estatistica e Tribunal de Contas.

No ano de 2017, o Departamento de Orcamento em Conta apresentou um desempenho com evolugdo
positiva, tendo em conta que foi um ano pautado por diversos constrangimentos ao nivel do efetivo de
recursos humanos.

Area de Orcamento e Conta

No que respeita a elaboracdo, gestdo, acompanhamento e controlo da execucdo do Orgcamento da
Seguranca social, os indicadores apresentaram, de uma forma geral, bons resultados, para os quais
contribuiram as vdrias InstituicGes de Seguranca Social, nomeadamente no que respeita ao cumprimento
do encerramento mensal dos periodos contabilisticos, bem como a articulacdo entre os servicos do
proprio Departamento, designadamente a articulacdo entre a Direcdo do Orcamento e do Nucleo de
Projeces e Andlise Financeira.

Na drea do Orgamento salienta-se o esfor¢o no cumprimento dos prazos legais relativos aos reportes de
toda a informagdo orgamental, com periodicidade mensal, trimestral, semestral e anual, sendo que em
alguns casos especificos foi concretizada a sua antecipagdo. E exemplo disso a redugdo do prazo médio
de reporte mensal a Tutela e a Diregdo-Geral do Orgamento.

Em 2017, sobre o processo das alteragdes orgamentais, concretizaram-se passos qualitativos no sentido
de antecipar as necessidades orgamentais de todas as Instituigdes de Seguranga Social, como também da
implementa¢do de procedimentos adicionais por forma a garantir o cumprimento estrito da legislagdo
aplicavel sobre esta matéria.

No que concerne a elaboracdo da Conta Consolidada da Seguranca Social, observaram-se melhorias
significativas, nomeadamente, na promoc¢do da melhoria de processos com vista a otimizacdo do acesso
a informacdo contabilistica e a sua fiabilidade, em areas como a do patrimdnio imobiliario, a drea da
divida de contribuintes e dos registos de encargos plurianuais.

Importa destacar ainda, o cumprimento dos prazos estabelecidos para o encerramento mensal dos
periodos contabilisticos, e a realizacdo atempada da reconciliagdo dos saldos patrimoniais e orcamentais
com entidades do perimetro de consolida¢do da Seguranca Social, assim como a realiza¢do de pontos de
situacdo sobre o acolhimento de recomendacdes, designadamente as emitidas pelo Tribunal de Contas.
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Em matéria da promoc¢do da normalizagdo contabilistica das transagdes orcamentais, financeiras e
patrimoniais e elaboracdo das normas de fecho de contas aplicdveis a todas as instituicdes que integram
o perimetro de consolidacdo da seguranca social, a drea da Conta demonstrou um desempenho bastante
positivo, com efeitos na satisfacdo dos clientes externos;

Competindo ao IGFSS, IP efetuar a gestdo global do Orcamento da Seguranga Social e assegurar o
acompanhamento da execuc¢do orcamental, refira-se que a execugao orcamental proviséria referente ao
ano de 2017, apresentou um excedente global do subsetor da Seguranca Social no montante de 2.078,0
milhGes de euros (dtica da contabilidade publica), representando um acréscimo de 513,9 milhdes de
euros relativamente ao ano anterior.

2.500

2.078,0

2.000

1.500

1.000

439,4 431,5

500

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 *2017

Evolugdo do saldo orgamental da Segurancga Social em contabilidade publica (em milhdes de euros)
Nota: * Dados da execugdo provisoria

No que respeita a receita efetiva provisoria, cifrou-se em 26.684,7 milhGes de euros, o que se traduziu
num acréscimo de 3,8% face a 2016. Este diferencial decorre, essencialmente, dos seguintes fatores:

2 aumento das contribuicdes e quotizacdes em 934,8 milhdes de euros (a que corresponde uma
variagdo positiva de 6,3%);

2 aumento das transferéncias do exterior em 35,6 milhdes de euros (mais 3,7% do que em 2016);

2 transferéncia da receita do Adicional ao IMI para financiamento do Fundo de Estabilizacdo
Financeira da Seguranca Social, no montante de 50,0 milhdes de euros.

[
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15.713,0
14.778,2

16.000

14.028,6

14.000 13.663,6

12.000 -

10.000 -

8.000

6.000 -

4.000

2.000 -

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 *2017

Evolugdo das contribuigdes e quotizagdes (em milhdes de euros)
Nota: * Dados da execugdo provisoria

A despesa efetiva foi de 24.606,7 milhdes de euros, o que reflete um acréscimo de 1,9% face ao exercicio
anterior. Este aumento foi originado, essencialmente pelos seguintes fatores:

2 a despesa com pensdes e complementos, cujo acréscimo foi de 365,9 milhdes de euros, o que
representa uma subida de 2,3% face a 2016;

2 adespesa com prestacdes de desemprego, que diminuiu 13,1% relativamente ao ano anterior;

2 a despesa com Agdo Social que aumentou 43,8 milhdes de euros, apresentando uma variacdo de
2,6% em relagdo ao ano de 2016;

2 o inicio do processamento da Prestacdo Social para a Inclusdo, que apresentou, em 2017, uma
despesa de 12,3 milhdes de euros.

Area da Contabilidade

E responsabilidade desta area assegurar a elaboracdo e execucdo do orcamento do IGFSS, IP bem como
assegurar o controlo e encerramento das contas do Instituto e elaborar as respetivas demonstracées
financeiras e orcamentais.

Neste dominio mantiveram-se os esfor¢os no sentido do cumprimento dos prazos legais definidos, no
que respeita a apresentacdo do relatério e contas do IGFSS, IP ao Conselho Diretivo, assim como o
encerramento de contas do IGFSS, IP e respetivo reporte ao Tribunal de Contas.

N3o obstante os resultados positivos, existe ainda margem de melhoria na taxa de validacdo dos registos
da despesa e da receita, tarefa didria e com grande significancia quantitativa, o que obrigard a uma
maior eficiéncia na gestdo dos recursos humanos afetos a area da Contabilidade.
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Area de Projegdes e Analise Financeira

Esta area é responsavel, fundamentalmente, pela elaboracdo de projecdes de suporte a preparagdo do
Orcamento da Seguranca Social e respetiva previsao de execucao.

Para além das projecdes mencionadas, esta drea realiza, também, com grande representatividade e
notoriedade, estudos de impacto de medidas de politica e respetiva monitorizagdo. Nessa medida, em
2017, introduziram-se critérios mais exigentes na definicdo dos indicadores, quer a nivel de
cumprimento de prazos, quer na qualidade e assertividade das projecdes realizadas.

Prosseguindo esta linha de atuacdo, de uma forma geral, a avaliacdo da performance apresentou-se
positiva, considerando o volume e a complexidade dos trabalhos realizados.

Ainda assim, conclui-se que existem condicbes para a qualificacdo de determinadas tarefas,
nomeadamente, na implementacdo de mecanismos mais automatizados que permitam ganhos de
eficacia e eficiéncia quer ao nivel da andlise dos dados fisicos quer na realizacdo das projecdes.

SNC-AP

Esta temdtica, para além de representar uma iniciativa estratégica definida no Plano Estratégico 2016-
2018, é também um indicador de projeto do Departamento de Orcamento e Conta na perspetiva de
aumento da eficacia e da eficiéncia de processos internos.

Assim, com o envolvimento de todos os departamentos do IGFSS, IP e Institutos do subsetor foi possivel
levar a cabo uma compilagdo global atualizada dos processos/subprocessos residentes no Sistema de
Informacédo Financeira.

E intencdo do IGFSS, IP continuar a promover a harmonizac3o e uniformizacdo de critérios contabilisticos

no subsetor, envolvendo em permanéncia as restantes instituicGes.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2017:
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[z} PN.03 - Orcamento e Conta
[=1 Clientes
=] Aumentar o nivel de satisfacdo dos SH internos e externos
[] Taxa de satisfacao dos clientes externos
[[] Taxa de cumprimento dos OLA
[-] Tx cumprimento prazo resposta auditores internos e externos
[=] Elaborar e gerir o Orcamento da Seguranca Social
[J Prazo de elaboracao dos relatérios Saldo Orcamental ISSs
[] Elaboragao do OSS 2018
[] Prazo de apresentacdo da execucédo orgcamental mensal
[] Apresentacéo de proposta de orcamento do IGFSS, I.P.
£ Encerrar as Contas do IGFSS e elaborar a Conta da SS
Prazo de entrega do relatério de contas do IGFSS ao CD
Divulgacéo e monitorizacdo das recomendacoes a CSS
Elaboracao da CSS e Relatorio
Elaboracao de normas de encerramento das contas
Apuramento saldos orcamentais patrimoniais por programas

Encerramento das Contas do IGFSS e entrega ao TC

OBDoOoonon.

Analise do Anteprojeto Parecer TC CSS
[=] Efetuar a normalizacao contabilistica e orcamental

[] Tx cumprimento prazo normalizagdo contabilistica/orgamental
[=] Efetuar a previsdo de execugao orcamental

[-] Apresentacao da previsao de execucao orcamental

[-] Apresentacao da previsao de execucao orcamental do IGFSS
[=1  Analisar séries historicas e realizar estudos prospetivos
Realizagao de estudos prospetivos (previsoes de execugao)
Taxa de assertividade dos estudos prospetivos
Tempo de realizacao de projecoes/estudos (OSS e outros)

Qualidade das projecées e estudos efetuados

0 o0ooE

Previsdao Receitas Cessantes - 0SS/2018
[} Estudar a evolucao das prestacgéoes e realizar estudos impacto
[] Elaboragéo de relatério de acompanhamento de prestacoes
[] Reformular o mecanismo de previsao da despesa com pensoes
[J  Monitorizar impactos de medidas de politica
[=l Financeira
[=/  Diminuir prazo médio de pagamentos e recebimentos
[] Taxa de validacao dos registos contabilisticos/despesa
[] Taxa de validacao dos registos contabilisticos/receita
[] Prazo médio de pagamento
=] Reduzir as dividas de M/L prazo devedores néao contribuintes
[] Iniciativa de resolucéo de saldos
[} Reconciliar saldos/operagé6es reciprocas entre ISS do sistema
[] Prazo de supervisao das operacoes reciprocas
[=]  Processos internos
=] Aumentar a eficiéncia dos processos
[[] Taxa de cumprimento na manutengao dos mapas do SIF

Data de criagdo: 2018/01/29 15:31

PN.03 - Orcamento e Conta em 2017/12/31

Eficacia
66.18 pts
59.15 pts
48.17 pts
93.00 %
84.62 %
101.84 %
63.75 pts
132.60 PA
70.00 PA
127.20 PA
19.40 PA
59.22 pts
19.00 Dias uteis
31.80 PA
70.00 PA
31.80 PA
50.00 PA
140.00 PA
4.00 Dias uteis
100.00 pts
100.00 %
60.91 pts
202.70 PA
72.80 PA
59.64 pts
62.40 PA
75.00 %
95.70 %
93.60 %
10.60 PA
37.75 pts
21.80 PA
0.00 PA
133.20 PA
65.63 pts
63.30 pts
99.39 %
95.72 %
19.10 Dias
93.75 pts
27.00 PA
50.00 pts
10.00 Dias uteis
76.35 pts
80.00 pts
100.00 %

Metas
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PN.03 - Orcamento e Conta em 2017/12/31

Eficacia
[] Prazo de analise mensal dos Fundos Disponiveis do IGFSS 129.60 PA
[l Aumentar a eficacia dos processos 69.04 pts
[] Definicdo de Plano de Ac¢ao - implementacao do SNC-AP 40.00 PA
[] Consolidagao patrimonial no médulo do SIF - EC - CS 26.00 PA
[] Andlise de saldos no ano 2017 40.00 PA
[] Qualificacdo da validagdao do MFD 128.40 PA
[] Validacao e envio do OSS corrigido para publicacao 104.40 PA
[] Validagao mensal das alteracées orcamentais 154.20 PA
[=]  Aprendizagem e crescimento 65.83 pts
[l Assegurar a melhoria continua do processo 100.00 pts
[] Tempo médio para definir acoes corretivas (AlQ) 0.00 Dias uteis
[[] Taxa de reducédo de consumo de papel 36.41 %
[/ Promover a avaliacdo do desempenho 57.50 pts
[J Monitorizacao intercalar dos objetivos - BSC 31.80 PA
[=1 Valorizar o capital humano 55.81 pts
[[] Taxa de colaboradores abrangidos por formagao 84.38 %
[] Taxa de absentismo 2.01 %
[J indice de satisfagdo dos colaboradores: questdes comuns 7.30 Pontos
[] Homologacao avaliages (SIADAP 3) 111.33 Dias
[[] Contratualizacéo objetivos (SIADAP 3) 71.22 Dias
[] Prazo médio de concluséo dos procedimentos concursais comul 116.00 Dias Uteis
[=l Qualificar o sistema de comunicacao externa e interna do DOC 50.00 pts
[] Divulgacao externa de informacao orgam. e finan. do sistema 20.00 PA
[] Divulgacao interna de informacéo orcam. e finan. do sistema 20.00 PA

Data de criagdo: 2018/01/29 15:31
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2.5 PERFORMANCE DA GESTAO FINANCEIRA

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

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

Como objetivo nuclear para 2017 estabeleceu-se obter um diferencial médio anual positivo superior a 25
pontos base entre a rendibilidade média do IGFSS e as taxas do Mercado Monetario Interbancario
(MMI), no conjunto das aplicagdes financeiras com capitalizacdo. O diferencial de 25 pontos base foi
proposto devido aos seguintes fatores:

Descida acentuada das taxas de juro propostas pelos Bancos, face as consultas efetuadas pelo
IGFSS, em alinhamento com as taxas de juro do BCE que se encontram a niveis historicamente
baixos, verificando-se taxas negativas em todos os prazos das taxas Euribor;

Instituicdes bancarias a atuarem em Portugal com excesso de liquidez e possibilidade de garantirem
fontes de financiamento mais favoraveis através da politica preconizada pelo BCE.

No entanto, em maio de 2017 o diferencial foi corrigido para 45 pontos base, tendo em conta que em 4
de abril de 2017, o Banco de Portugal revogou a Instrucdo n215/2012, de 16 de abril, que tinha
estipulado limites maximos nas taxas a atribuir pelos bancos nas aplicacdes negociadas com os seus
clientes, bem como a permanéncia de alguns bancos com apeténcia para captar disponibilidades a
prazo.

Em 10 de marco de 2016, o Conselho do Banco Central Europeu (BCE) decidiu reduzir a taxa de juro
aplicadvel as operacGes principais de refinanciamento do Eurosistema e a taxa de juro aplicada a
facilidade permanente de cedéncia de liquidez em 5 pontos base passando-as para, respetivamente,
0,00% e 0,25%. A taxa de juro aplicada a facilidade permanente de depdsito foi reduzida em 10 pontos
base, passando para -0,40%. Estas taxas entraram a partir de 16 de margo de 2016 e nao sofreram
qualquer alteragao até ao final do ano de 2017.

Durante o ano de 2017, o capital médio didrio em aplicacdo situou-se em 1.328,5 milhdes de euros,
obtendo-se uma taxa de rendibilidade para o conjunto dos prazos de 0,16%, mais 3 pontos base face ao
ano de 2016.

Comparativamente com a rendibilidade média do MMI, verificou-se um diferencial na performance do
IGFSS de mais 0,48%, mais 4 pontos base face ao ano de 2016. Face a meta inicialmente estabelecida,
verifica-se um diferencial positivo de 23 pontos base.
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A performance atingida resulta da gestdo didria de tesouraria, conducente a saldos de depdsitos a
ordem de menor dimensdo e a possibilidade de concentracdo de valores para aplicacdo. Este ultimo
fator reforca a capacidade de negociagdo junto dos bancos, proporcionando taxas mais elevadas. A estes
fatores acrescem a falta de liquidez em alguns bancos onde o IGFSS efetua aplicacdes financeiras e a
dificuldade destes na obtencdo de financiamento no mercado.

Foi no prazo de 6 Meses que o Instituto aplicou a maior parcela de capital — 659,8 milhdes de euros,
representando 49,7% do capital médio aplicado durante o ano. Neste prazo o instituto obteve um
diferencial médio superior ao MMI em 0,47%.

Em 2017, a utilizacdo das referéncias multibanco do pagamento de servicos-compras relacionadas com a
cobranga da receita da Seguranca Social que inclui entidades empregadoras, entidades nao
empregadoras, beneficidrios do seguro social voluntario, entidades contratantes, prestacGes de acordos
de regularizacdo extraordindria e acordos do ISS e pagamento das rendas de imdveis do IGFSS, foi
alargada pela inclusdo de coimas relacionadas com o pagamento de contribuicdes fora de prazo das
entidades empregadoras, entidades ndao empregadoras.

No ambito da gestdo unificada dos recursos financeiros da Seguranga Social, o IGFSS assegurou durante
o ano de 2017 o abastecimento financeiro didrio de 4 instituicdes e servigos do sistema. Relativamente a
Tesouraria Unica do sistema de Segurancga Social - vertente de pagamentos — deu-se continuidade ao
processo de pagamentos aos/as beneficidrios/as de Pensdes, Complemento Soliddrio de Idosos e
Subsidio por Morte e aos pagamentos diretos as IPSS e aos/as beneficiarios/as de A¢Bes de Formacdo
Profissional no ambito dos Fundos da Unido Europeia - QREN e Portugal 2020. Os abastecimentos
financeiros e pagamentos via Tesouraria Unica atingiram o total de 22.584 milhdes de euros.
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Abastecimentos as ISS’s;
Pagamentos Pensdes, CSI, 4.663 M€
SubMorte TU; 16.145 M€

B Pagamentos IPSSTU;
1.327 M€

= QREN/PT2020 - TU;
449 M€

Abastecimentos Financeiros e Pagamentos via TU 2016 (em milhdes de euros)

Ainda no que concerne a Tesouraria Unica do Sistema de Seguranca Social - vertente de recebimentos, o
processo de centralizagcdo das cobrancas relativas a receitas do ISS cobradas nas Tesourarias do Sistema,
permitiu obter um aumento do volume de cobrangas arrecadadas nas contas bancarias do IGFSS. Em
2017, este montante ascendeu a = 21,8 milhdes de euros, representando cerca de 6,39% do total
cobrado, tendo-se registado um decréscimo de 8,6% relativamente ao ano transato. Este decréscimo
estd relacionado com a publicacdo, em 22-11-2013, do Despacho n? 15283/2013, que regula os
pagamentos dos valores devidos a Seguranca Social nas Tesourarias do Sistema de Seguranca Social, cujo
principal objetivo se prende com a reducdo/eliminacdo de mdas cobrangas, apenas permitindo a
utilizacdo de cheque normal (ndo visado, bancario, ou emitido pelo IGCP) para as cobrancas nao
abrangidas pela faculdade de utilizacdo do meio de pagamento Multibanco, levando a uma alteracao do
canal de pagamento. As cobrancas relativas a reposicées de prestacdes sociais arrecadadas através do
multibanco ascenderam a = 31,9 milhdes de euros.

Decorrente da Lei n.2 92/2017, de 22 de agosto, que procede a alteracdo a Lei Geral Tributaria e ao
Regime Geral das InfragGes Tributdrias, resulta a obrigacdo de utilizacdo de meios de pagamento
especificos em transacbes que envolvam valores iguais ou superiores a €3.000, foi elaborada proposta
de alteragdo ao Despacho n2 15283/2013, que regula os pagamentos dos valores devidos a Seguranca
Social nas Tesourarias do Sistema de Seguranga Social.

Simultaneamente foram introduzidas as alteragdes no modelo de controlo de tesourarias, no sentido de
averiguar o cumprimento desta alteracgdo legislativa, por parte das tesourarias da Seguranca Social.

Em 2014, deu-se o inicio do processo de participacdo de dividas referentes a reposicdes de prestacGes
sociais e pensoes, cuja cobranca, ascendeu, em 2017, a 5,97 milhdes de euros, representando um
aumento de 52,61% relativamente ao ano anterior, sendo creditada diretamente nas contas bancdarias
do IGFSS, através dos diversos canais de cobranca. Do valor cobrado, 71% foi arrecadado através do
canal multibanco, seguindo-se as Tesourarias da Segurancga Social com 25%.

A referida alteracdo legislativa também implicou a alteracdo do meio de pagamento preferencial nas
Tesourarias do Sistema, que passou a ser o TPA, representando, este ano, 59,01% do total das
cobrancas, constatando-se um aumento de 7 pontos percentuais em relacao ao ano transato.
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Na sequéncia da contratualizacdo com o ISS, em janeiro 2014, de um nivel de servico no ambito do
controlo e devolucdo de disponibilidades — “Devolver ao IGFSS até ao dia 25 do més seguinte a cada
trimestre, pelo menos 25% do saldo de disponibilidades (pertencentes a Seguranca Social)”, apesar do
ISS continuar a manter niveis elevados de disponibilidades, é de assinalar a melhoria registada desde
2013: a média mensal dos saldos acumulados em 2017 foi de 26.008 mil euros, face a média mensal em
2013, de 34.728 mil euros.

Prosseguiu-se, em articulagdo com o Il e 0 ISS, o Projeto do novo Interface SICC-SIF-TU, que vai abranger
todas as prestagdes sociais processadas através de SICC (Desemprego, doenca, rendimento social de
inser¢do, acdo social, pensdes, fundos entre outros), eliminando o atual abastecimento financeiro por
parte do IGFSS e a correspondente necessidade de devolugdo de disponibilidades, tendo-se concluido
pela necessidade de implementar o LCPA conforme requisitos da Lei, o que obrigou a revisdo de todas as
extragOes e a novos testes das extragdes anteriormente testadas. Deu-se continuidade ao levantamento
de requisitos e testes de extragGes, sendo que o cronograma apresentado pelo II,IP prevé a entrada em
producdo em outubro de 2018.

O IGFSS assegura ainda a gestao dos Fundos Autdnomos, designadamente do Fundo de Socorro Social,
Fundo de Garantia Salarial, Fundo Especial de Seguranca Social dos Profissionais de Banca dos Casinos,
Fundo de Garantia de Compensacao do Trabalho, Fundo de Reestruturacdo do Setor Solidario, e outros
Fundos Especiais e Programas, que de forma sintética registaram a seguinte atividade em 2017:

O pagamento das prestacdes de alimentos no ambito do Fundo de Garantia de Alimentos Devidos a
Menores cifrou-se nos 31,3 milhGes de euros, para um total médio de 20.276 processos por més —
refletindo um decréscimo de 0,6% em termos de valor;

No ambito do Fundo de Garantia Salarial, foram efetuados pagamentos de créditos salariais
relativos a 19.002 requerentes, no valor total de cerca de 104 milhGes de euros (diminuicdo de
10%);

Relativamente ao Fundo Especial de Seguranca Social dos Profissionais da Banca dos Casinos, o
IGFSS efetuou abastecimentos financeiros num total de 2,9 milhGes de euros e contabilizou receita
de cotizacGes de 1 milhdo de euros, e uma transferéncia do Turismo de Portugal no valor de 3
milhGes de euros;

No ambito do Apoio Social a Idosos e Emigrantes Carenciados das Comunidades Portuguesas foram
efetuados pagamentos na ordem dos 1,5 milhdes de euros (diminui¢do de cerca de 12%);

O montante do apoio social aos Hemofilicos atingiu, em 2017, o valor de cerca de 407,50 mil euros
(acréscimo de cerca de 0,2%);

No que se refere ao Fundo de Socorro Social, o total de compromissos assumidos situou-se em 14
milhdes de euros (variagdo negativa de 6,67%), para um total de pagamentos de cerca de 7,5
milhdes de euros (variagdo positiva de 16%);

O IGFSS efetuou o pagamento aos operadores de redes de distribuicdo (eletricidade e gas natural),
referente a acertos de consumo do apoio social extraordinario ao consumidor de energia (ASECE),
no ano de 2017, no valor de 1,8 milhdes de euros;

O Fundo Garantia de Compensac¢do do Trabalho (FGCT) cobrou uma receita liquida de 7,7 milhGes
de euros;

Relativamente ao FRSS — Fundo de Reestruturacdo do Sector Solidario, o IGFSS efetuou o reporte
da execucgdo orcamental; Fundos Disponiveis; cumprimento da LCPA, Previsdo mensal da execucdo,
reporte de encargos plurianuais e Unidade de Tesouraria, em articulagdo com a DGO, bem como a
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producdo de informacdo de gestdo para encerramento de contas e elaboracdo de relatdrio de
gestao.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2017:
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=] PN.04 - Gestao Financeira

[} Financeira

[=]  Otimizar os excedentes de tesouraria da SS
[] Rendibilidade média IGFSS vs MMI
[=l Clientes
=1 Produzir informagéo de gestédo
[] Relatério rendibilidade e acordos
[] Relatério movimento financeiro
[} Garantir a qualidade dos canais protocolados (cobrangas)
[-] Tx de cumpr. prazo de analise aos pedidos de regularizagées
[J Tx de cumpr. prazo diario envio situacoes irregulares banca
[} Assegurar a gestao processual dos fundos e programas
[] Reducao das pendéncias do FGS - circ. de primeira apreciagao
[J Reducéao das pendéncias do FGS - outros circuitos
[] Taxa de processos por introduzir do FGADM
-] Aumentar a satisfacao dos clientes
[] Taxa de satisfacido de clientes - Abastecimento Financeiro/TU
[] Taxa de cumprimento dos OLA
[] Tx de cumprimento das disponibilidades concentradas no IGCP
[Z] Controlar os fluxos financeiros das tesourarias do SSS

[ Relatério de controlo das tesourarias GT
[J Tx cumprimento prazo comunicacao reconciliagao processo TU

[] Prazo comun./acomp. dif. reconcili. GC (ll) e SEF (ll)

=] Processos internos

=

=

Controlar os pagamentos TU/abastecimento das ISS

Taxa de cumprimento dos prazos de envio dos workflows a DFF
Validacao dos Planos de Fundos das ISSs

Prazo de analise das dif. reconciliacao afetas ao processo

Prazo tratamento contabilistico/processual das devolucoes

0 o0ooE

Prazo de tratamento de regularizacoes

Assegurar contabilizagado/ reconciliagdo dos mov. financeiros

[-]  Tx cumprimento prazo elab. do rel. reconciliagdo

[J Tx cump monitor. acoes identif. reunides entre SID/SIF/IGFSS
[] Taxa de cumprimento do prazo de envio de ficheiros

[-]  Tx cumprim. contabilizagdo dos movimentos identificados
Assegurar o planeamento financeiro do IGFSS

[] Prazo de apresentacgao do plano previsional diarizado
Controlar os prestadores dos servicos financeiros

[] Avaliacédo dos prestadores de servigos financeiros

=] Aprendizagem e crescimento

=

=

=

Operacionalizar o FGS

[] Fundo Garantia Salarial — reformulacao do subsistema
Operacionalizar servicos bancarios

[] Pagamentos ao Estado através de ficheiro

[] Evolucao MB servigo especial (SPMC)

Assegurar a melhoria do processo

Data de criagdo: 2018/01/29 11:35

PN.04 - Gestao Financeira em 2017/12/31

Eficacia
70.24 pts
58.33 pts
58.33 pts
48.00 PB
68.14 pts
61.85 pts
121.80 PA
129.20 PA
54.76 pts
97.97 %
98.55 %
77.08 pts
5.00 Dias
5.00 Dias
0.00 %
89.69 pts
99.00 %
96.51 %
0.00 %
52.41 pts
30.60 PA
95.83 %
116.00 PA
79.11 pts
83.91 pts
100.00 %
1.21 Horas
134.40 PA
125.00 PA
152.20 PA
94.16 pts
100.00 %
100.00 %
98.33 %
98.79 %
72.92 pts
142.00 PA
56.25 pts
126.00 PA
78.99 pts
0.00 pts
0.00 %
100.00 pts
0.00 %
100.00 %
74.64 pts

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(45.00 PB)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(120.00 PA)
(110.00 PA)
(50.00 pts)
(97.50 %)
(98.50 %)
(50.00 pts)
(5.00 Dias)
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(5.00 %)
(50.00 pts)
(91.00 %)
(90.00 %)
(0.00 %)
(50.01 pts)
(30.00 PA)
(96.00 %)
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(50.01 pts)
(50.02 pts)
(99.20 %)
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(96.00 %)
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(90.00 %)
(95.00 %)
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(120.00 PA)
(50.00 pts)
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(80.00 pts)
(0.00 %)
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=

=

Eficacia Metas

[0 Tempo médio para definir agées corretivas (AlQ) 4.00 Dias Gteis (5.00 Dias Uteis)
[] Taxa de reducédo de consumo de papel 26.67 % (0.75 %)
[] Monitorizacdo dos SLA com o ISS 127.20 PA (120.00 PA)
Valorizar o capital humano 59.30 pts (50.00 pts)
[[] Taxa de colaboradores abrangidos por formagao 80.95 % (90.00 %) 39.94%

[J Taxa de absentismo 1.69 % (2.00 %) [115.500|

[J] indice de satisfacao dos colaboradores: questées comuns 7.70 Pontos (6.70 Pontos) [EEEANEN |
[ Homologagéo avaliagoes (SIADAP 3) 108.67 Dias (132.00 Dias) [117.0%8]]

[[] Contratualizacédo objetivos (SIADAP 3) 78.90 Dias (88.00 Dias)  [110.54580]]

[] Prazo médio de conclusdo dos procedimentos concursais comui 97.00 Dias Uteis (125.00 Dias (tei 1225080
Operacionalizar a tesouraria unica 70.00 pts (50.00 pts) A ]
[] Central. pag/tos prest. sociais SICC, COOP e Integ. Pensdes 94.00 % (90.00 %) s

Data de criagdo: 2018/01/29 11:35
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2.6 PERFORMANCE DA QUALIDADE E COMUNICACAO

Em 2017, dando continuidade a politica e estratégia de gestdo da qualidade seguidas, um dos principais
desafios, consistiu na manutengdo da certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) pela Norma
ISO 9001:2015, conquistada pela primeira vez em 2007, o que se veio a concretizar sem ter sido
identificada qualquer ndo conformidade por parte da entidade certificadora.

Para conseguir a eficacia do SGQ a estratégia passou por focalizar as auditorias internas da qualidade nos
aspetos de maior criticidade, apostando, em simultaneo, na qualificacdo e avaliacdo dos auditores
internos da qualidade, tendo-se registado uma taxa de satisfacao de 97,78%. Paralelamente continuou a
realizar-se auditorias internas aos indicadores de BSC, que visou ndo sé aferir a fiabilidade dos dados,
mas também melhorar o processo de medicdo e definicdo dos indicadores de desempenho.

Como aposta no futuro, intensificou-se também o acolhimento a novos colaboradores, passando a
incluir os colaboradores que entram para os servicos descentralizados, bem como os estagidrios e os
Contratos de Emprego e Insercdo nos servicos centrais. Este acolhimento consiste numa formacao sobre
0 SGQ do IGFSS, seus objetivos e regras. A taxa de satisfacdo com o acolhimento foi de 94,32%.

De referir também que em 2017 se realizou um questiondrio de avaliacdo da satisfacdo dos
colaboradores, conduzido pelo Observatério Nacional de Recursos Humanos, no qual a dimensdo
Qualidade obteve um grau de satisfacdo de 7,45 pontos em 10 possiveis, o que demonstra o bom
trabalho que tem sido realizado ao longo dos ultimos 10 anos, bem como o reconhecimento da
importancia do SGQ por parte dos colaboradores.

Para além da preparacdo dos instrumentos legais de planeamento e monitorizacdo dos objetivos, a
monitorizacdo mensal da performance através do BSC e as reunides periddicas de pilotagem estratégica
do Conselho da Qualidade continuaram a revelar-se essenciais para o desenvolvimento do SGQ e eficacia
dos processos. Foram complementadas pela monitorizagdo trimestral da execuc¢do dos planos de agdo
das oportunidades de melhoria decorrentes dos varios instrumentos de diagndstico e avaliacdo
existentes no IGFSS, pelo controlo das reclamagdes e dos canais de comunicacdo institucionais com os
clientes externos, bem como pela monitorizagdo quadrimestral dos niveis de servigo internos entre
processos (OLA — Organizational Level Agreements), visando um forte incremento dos niveis de
eficiéncia do instituto. No que respeita a taxa de cumprimento dos OLA deste Processo, o resultado final
do ano cifrou-se nos 100%, o que é de extrema importancia numa area que existe para servir os clientes
internos e demonstra, por outro lado, o forte empenho dos colaboradores no cumprimento da missao
do Processo.

Também com vista ao desenvolvimento sustentado do SGQ, elaborou-se um relatorio de
acompanhamento das parcerias estratégicas contratualizadas (Service Level Agreements) com os
principais parceiros, entre os quais com o Instituto de Informatica e o Instituto da Seguranga Social.

No que respeita ao relacionamento com o publico externo, foi realizado o exercicio de inquérito aos
clientes do IGFSS, utilizando-se uma plataforma on-line para resposta ao questionario dos contribuintes
com divida a Seguranca Social, como foi também realizada a gestdo de outros canais de comunicacdo de
que é exemplo a caixa de correio eletrdnica institucional, utilizada para a colocacdo de duvidas,
reclamagdes ou sugestdes.
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Ainda durante 2017 a DQC procedeu a execuc¢dao de mais de 600 pedidos, solicitados pelo Conselho
Diretivo e pelos varios Processos, onde se destacam a realizacdao da cerimdnia de comemoracdo do 40.2
aniversario do IGFSS, a publicacdo de anuncios sobre o concurso de venda de imédveis e de
Procedimentos concursais, bem como a colocagdo de diversos conteudos na intranet e site da Seguranca
Social. Iniciou-se igualmente no final do ano a construgao da nova intranet do IGFSS, a qual sera
implementada no segundo trimestre de 2018.

Por fim, referir que foram dinamizadas as acOes previstas no Plano de Responsabilidade Social do
instituto, das quais se destaca o Clean Out Office Day, onde foram recolhidas/destruidas 4,28 toneladas
de papel, bem como identificadas centenas de bens mdveis e economato excedentarios. Realizou-se
também uma campanha de Natal, em colaboracdo com a Make-A-Wish, na qual os colaboradores do
IGFSS angariaram 681 estrelas para concretizar desejos de criangas com doencas graves.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2017:
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PGA.01 - Qualidade e Comunicacao em 2017/12/31
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Plano de Comunicagao 2018
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2.7 PERFORMANCE DOS RECURSOS HUMANOS

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

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

Importa destacar que, relativamente ao recrutamento de trabalhadores/as, e tendo como referéncia as
necessidades de recrutamento definidas pelo Conselho Diretivo, a performance alcancada (100%)
relativa ao indicador “taxa de concretiza¢do de recrutamento” superou a meta estabelecida (86%) tendo
para isso contribuido, significativamente, entre outros aspetos, a abertura de procedimentos concursais
comuns, bem como o recrutamento por via da mobilidade através de ofertas de emprego publico e de
candidaturas espontaneas e através do Curso de Estudos Avancados em Gestdo Publica (CEAGP),
conforme apresentado no quadro seguinte:

Instrumentos N.2 Trabalhadores
Procedimento concursal 15
CEAGP 6
Mobilidade 8
Regressos ao IGFSS 5

Foi ainda no decorrer de 2017 nomeada, em regime de substituicdo, em cargo dirigente, trabalhadora
gue se encontrava em mobilidade no IGFSS.

A semelhanca dos anos anteriores, o IGFSS, I.P., privilegiou também outras formas de colaboracéo, as
quais potenciam a interagdo com a sociedade, pelo que no ambito das parcerias estabelecidas com o
Instituto de Emprego e Formagdo Profissional, IP (IEFP), a Escola Secundaria Fernando Namora, a Casa
Pia de Lisboa, IP (CPL) e a Fundagdo Raquel e Martin Sain, foi possivel acolher um nimero significativo de
estagiarios/as e beneficiarios/as, conforme refletido no quadro abaixo.

Estagios Curriculares 8
Contrato Emprego-Inser¢do (CEl e CEl+) 40

No que se refere a qualificacdo e formagdo dos/as trabalhadores/as do IGFSS IP, é ja uma prética
consubstanciada naquilo que tem sido assumido como um dos objetivos estratégicos deste Instituto, de
“Apostar na Formacdo e Qualificacdo” alinhados no seu Plano Estratégico 2016-2018.

g
INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA 62
DA SEGURANCA SOCIAL, IP.



RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

Com efeito, os resultados quantitativos obtidos no ano de 2017 — cerca de 107 a¢les de formacado,
10.062 horas de volumes de formacgdo, 328 formandos, permitiram-nos atingir resultados, em termos
globais, bastante significativos, correspondendo a um n2 médio de 27,72 horas de formacdo por
trabalhador/a, valor superior a meta tracada para o ano de 2017 (18 horas de formagdo por
trabalhador/a).

Relativamente ao absentismo, foi alcancada uma taxa de 2,04%, que comparativamente ao ano de 2016
(2,25%), podemos verificar uma diminuicdo da taxa de absentismo em 0,21 p.p., (meta estabelecida 2%).
A doencga é o principal motivo das auséncias ao trabalho, contribui em 40,0% para a taxa de absentismo.
De referir que a taxa de absentismo que consta no Balanced Scorecard ndo contempla as auséncias
referentes a aleitamento/amamentacdo, créditos de horas, maternidade, gravidez de risco e doenga
superior a 30 dias.

No ambito da seguranca e saude no trabalho (SST), realizaram-se 8 auditorias aos servicos, no sentido de
aferir da adequabilidade das condi¢cdes de trabalho, propondo-se, quando legalmente exigido ou
considerado pertinente, a adogdo de solugBes corretivas e/ou de melhoria, com impacto nas condicGes
de trabalho oferecidas aos/as trabalhadores/as. Procedeu-se ao acompanhamento e monitorizacdo e
implementacdo das medidas decorrentes das auditorias de identificacdo de perigos e avaliacdo de riscos
das instalacoes.

Realizaram-se avaliacbes ergondmicas aos postos de trabalho e na sequéncia desta atividade foram
feitas recomendacdes e sensibilizacdo aos/as trabalhadores/as, no sentido de implementarem posturas
mais favordveis nos locais de trabalho que utilizam ecrds, a realizarem mudancas de postura e a
efetuarem pequenas pausas.

Efetuaram-se avaliacdes de luminosidade aos postos de trabalho, com o objetivo de garantir os valores
de iluminancia ao desempenho das tarefas sem esforco visual. Propondo-se as mudancas necessarias
para um equilibrio entre a iluminacdo natural e a artificial, este beneficia o bem-estar fisico, mental e
social dos/as trabalhadores/as contribuindo assim para o nivel do desempenho.

No dmbito da promogdo e prevengdo da Segurancga e Saude no Trabalho (SST), foi realizado o inquérito
anual de consulta aos/as trabalhadores/as com o objetivo, ndo s6 de aferir a sua perce¢do quanto as
condigdes de SST existentes, nomeadamente, no que se refere as condigdes de trabalho e riscos a que
estdo expostos diariamente, como também de promover a participacdo dos/as trabalhadores/as como
parte integrante e importante da gestdo da seguranga e saude no trabalho.

No que concerne a medicina no trabalho, foram realizados 191 exames médicos (exames de admissao,
periddicos e ocasionais) com uma taxa de cumprimento de 86,0%.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2017:
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PGA.02 - Recursos Humanos em 2017/12/31

[Z] PGA.02 - Recursos Humanos
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Plano de Gestdo de Recursos Humanos
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2.8 PERFORMANCE DA ADMINISTRAGAO E INFRAESTRUTURAS

A Direcdo de Administracdo e Infraestruturas (DAI) é uma unidade organica de suporte do IGFSS, a qual
tem como missdao gerir as aquisicbes de bens e servigcos, assegurar a gestdo documental e as
infraestruturas fisicas e tecnoldgicas do IGFSS.

Contratagdo de Bens, O O Gestdo dos Sistemas de Informagao
Servigos e Empreitadas
» a
Gestdo de Contratos O K : O Gestao da Infraestrutura e
V.. ’ N Rede Informatica

Gestdao e Manutengao

de Edificios de Suporte Q Gestio P
e oo o dececes Q ® PNV . .. ... estao Par e
ao Funcionamento dos < Atrl bU|coes > Informétic:u
Servigos

K" A
Gestao de Stocks O . O Gestao. Documental
v S e Arquivo
Gestdo Frota Automavel O O Gestdo Patrimonial

A DAIl, enquanto Unidade Organica de suporte, tem como interessados um conjunto alargado de
pessoas, grupos e entidades, cuja atuacdo beneficia ou pode afetar, de forma direta ou indireta:

*Conselho Diretivo
; *Todas as unidades orgéanicas
Internos «Trabalhadores

do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social
Stakeholders das Financas .

externos )s do Sistema da Seguranca Social e da AP
res de bens e servico

liente
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No ambito das suas atribuicdes e competéncia, a DAI planifica, gere e reporta a sua atividade através de
um conjunto de instrumentos, dos quais se destaca:

e Plano Anual de Contratagdo Publica;

e Plano de Manutencdo das Infraestruturas (PMI);

e Plano anual de desenvolvimento de Sistemas de Informacdo e Infraestruturas Tecnoldgicas
(software, hardware, infraestruturas e desenvolvimentos nos sistemas existentes);

e Relatdrios trimestrais de utilizagdo de recursos / despesa de suporte ao funcionamento Relatério
ECO - Economia, Compromisso e Organizagao;

e Relatdrios semestrais de contratacdo publica;

e Relatdrios semestrais de acompanhamento do PMI.

De acordo com as atribuicGes e competéncias da DAI, identificam-se de seguida os principais aspetos da
atividade registada/atuacdo no ano de 2017:

Contratacao Publica

O IGFSS enquanto Instituto Publico da Administragao Central do Estado é uma entidade vinculada ao
Sistema Nacional de Compras Publicas, tendo diversas naturezas de bens e servicos cuja contratacao
estd centralizada em entidades externas, como é o caso da Unidade Ministerial de Compras do
Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social, e Entidade de Servicos Partilhados da
Administracdo Publica, pelo que a liberdade de contratacdo se encontra limitada e condicionada aos
procedimentos realizados por aquelas entidades no caso, de diversas categorias de bens e produtos
legalmente estabelecidas.

A contratacdo de bens e servicos é regulada pelo Codigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo Decreto-
Lei n2 18/2009, de 29 de janeiro, sendo os procedimentos aquisitivos por concurso publico
obrigatoriamente desenvolvidos em plataforma eletrénica de contratagdo publica. Nesta matéria, é de
realcar a boa pratica de alargamento da utilizacdao da plataforma eletrénica de contratacao publica a
generalidade dos procedimentos de contratacdo publica, com excecdo do ajuste direto simplificado -
aquisicOes até 5.000 euros.

Em alinhamento com o objetivo de “refor¢car os mecanismos de suporte a contrata¢cdo” e na senda da
melhoria do relacionamento e da transparéncia, foi elaborado o Plano Anual de Contratagdo de 2017
que reflete as necessidades e prioridades no desencadear dos processos aquisitivos, para o qual foram
reunidos os contributos de todas as Unidades Organicas do Instituto.

A semelhanca do sucedido em anos anteriores, em complemento as regras de contratacdo estabelecidas
no Cdodigo dos Contratos Publicos e regras gerais de realizagdo da despesa publica, de acordo com as
disposi¢cbes legais em vigor, a contratacdao publica realizada esteve sujeita a obtengdo de diversos
pareceres, situacdo que limita o planeamento e processo de contratagdo em sede de concretizagdo dos
procedimentos, face a indefinicdo temporal quanto a obtencdo de pareceres e autorizagdes externas ao
Instituto.

Quanto a gestdo dos contratos de natureza continuada, foi reforcado o respetivo acompanhamento,
garantindo o normal funcionamento dos servi¢os, ndo obstante os constrangimentos causados pelas
medidas de controlo das despesas decorrentes da Lei do Or¢camento do Estado 2017 e regulamentagao
complementar.
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Em matéria de gestdo de aquisicdes, ha que referir trés areas de intervencao:
contratacao de bens e servicos;
avaliacdo de fornecedores;
gestdo de stocks.

Em termos globais, em 2017 foram adjudicados cerca de 211 procedimentos de contratacao, de diversas
tipologias nos termos do Cddigos dos Contratos Publicos, o que ascendeu a cerca de 8.601.000 euros.

Em 31 de dezembro de 2017 encontravam-se ativos cerca de 154 contratos de fornecimento de bens e
servicos, com um valor contratual na ordem dos 29.704.800 euros, dos quais 72% correspondem a
contratos de servicos financeiros e 22% relativos a aquisicGes de natureza transversal de suporte as
diversas unidades orgénicas do Instituto. E ainda de salientar, em termos de valor, que apenas 1% dos
contratos vigentes foram celebrados na sequéncia de procedimentos de ajuste direto, sendo 99%
celebrados na sequéncia de procedimentos abertos ao mercado, ou, atendendo a natureza dos servicos,
por contratacdo excluida nos termos do Cédigo dos Contratos Publicos, conforme explanado no grafico
seguinte:

Peso relativo, em valor, de contratos vigentes a 31/12/2017 por tipo de procedimento

CExcl
35%

Legenda:
ADS — Ajuste Direto Simplificado;
AD — Ajuste Direto;
AQ — Acordo Quadro;
CExcl — Contratagdo Excluida;
CP — Concurso Publico;
UMC — Unidade Ministerial de Compras.
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Na avaliacdo de fornecedores, efetuada nos termos definidos no Sistema de Avaliacdo de Fornecedores -
Revisdo V, ha a destacar:

feedback anual aos 241 fornecedores avaliados no ano anterior (2016), com as avaliacOes
individualizadas por trimestre, sendo 100% efetuado via e-mail institucional, como medida de
agilizacdo do processo, tal como proposto no ambito da auditoria interna da qualidade de 2010;

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

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

Na area de gestdo de stocks manteve-se o acompanhamento das medidas internas implementadas de
controlo das reservas ao armazém efetuadas pelas unidades organicas, designadamente o controlo de
guantidades de saidas de materiais e a reducdo das quantidades de compra para abastecimento do
armazém, tendo em conta as taxas de rotatividade de stocks. Estas medidas contribuiram para uma
reducdo de consumo global na ordem dos 10%, cujo montante foi de 60.665 euros, menos 6.959 euros
do que em 2016.

Gestao de Infraestruturas Fisicas
Em matéria de gestao de infraestruturas fisicas, destacam-se as seguintes iniciativas:

Manutencdo aos edificios e equipamentos do IGFSS em todo o pais;
Externalizacdo de arquivo de conservagao intermédia e permanente;

Melhoria das condicGes fisicas e ambientais das instalacGes.

No primeiro ponto, foram garantidos os contratos de manutencdo das instalagdes e equipamentos do
IGFSS, em todo o pais, e a respetiva operacionalizacdo, designadamente em matéria de seguranga,
limpeza, manutengdo preventiva e corretiva de instalagdes, elevadores, entre outros.

No decorrer de 2017, deu-se continuidade a iniciativa Clean Out Office Day despoletada em anos
anteriores, neste ano alargada a outros organismos, no ambito da rede para o Desenvolvimento da
Responsabilidade Social no Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social, integrada nas
comemoracdes do dia mundial do ambiente, a qual tem subjacente a existéncia de um dia especifico no
ano para a limpeza e organizagdo do escritdrio, espagos de armazém, arquivo e outras dreas comuns,
com o objetivo dispensar bens em excesso e/ou ndo utilizados, libertando e repensando o espaco
existente.

A iniciativa em apreco, resultou na recolha/destruicio de 4,28 toneladas de papel, bem como na
identificacdo de centenas de bens mdveis e economatos excedentarios.
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Ainda no ambito da medida realizada, a qual contemplou igualmente a externalizacdo de arquivo de
conservacdo intermédia e conservacdo definitiva, cumprindo as disposi¢cdes do Regulamento Arquivistico
do instituto, procedeu-se ao envio para custddia externa de 791 contentores, o que corresponde a 356
metros lineares de arquivo, passando o IGFSS a ter no exterior cerca de 9.974 contentores, o que
ascende a um total de cerca de 4.488 metros lineares.

Em 2017, em conformidade com o regulamento, na componente de gestdo arquivistica, procedeu-se:

A eliminacdo dos documentos cujo periodo de conservacdo terminou até 2016, especificamente,
349 contentores o que correspondeu a 157 metros lineares;

A identificacdo da documentagdo cujo destino final é a eliminacdo com prazo de conservagdo a
terminar em 2017.

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

Quanto aos indicadores de monitorizagdo de Economia, Compromisso e Organizagdo das principais
naturezas de recursos de suporte ao funcionamento do Instituto, na generalidade, manteve-se uma
evolucdo positiva, face a 2016, ndo obstante a existéncia de alguns indicadores em contraciclo, todavia
com melhor desempenho que em 2015.

N3o obstante, existe potencial para uma melhoria dos resultados ao nivel do consumo de energia
elétrica, papel e nimero de cdpias e impressdes.

A evolucdo dos indicadores de consumo de papel e numero de cépias e impressdoes, embora
naturalmente esteja fortemente ligada, uma vez que a quase totalidade de consumo de papel esta
relacionada com a cépia e impressdao de documentos. Ndo obstante, no ano de 2017 a variagdo registada
nao foi em consonancia, dado ter ocorrido o recurso a stock de papel excedentario.

Neste contexto, importa referir que embora exista uma clara intencdo de se racionalizar o consumo de
copia/impressdo, no entanto, decorrente das atribuicdes do Instituto e processos instituidos, tal ndo
passa apenas por alteragdes comportamentais, mas sim e sobretudo ao nivel das aplicagdes de negdcio,
processo de mudanga que paulatinamente vem a ocorrer.

Evolugdo

Parametro Indicador 2015-2016 2016-2017

Its combustivel

Consumo = =

combustivel frota Its/km &« $

m3 - o

Consumo de agua m3/posto trabalho o ¥

m3/m2 - 9

kwh - *

Cons.urno de kWh/posto trabalho O =
eletricidade

kWh/m2 &« P

o # despesa B N

Comunicagges # despesa/colaborador o »
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Evolugdo

Parametro Indicador 2015-2016 2016-2017

# despesa &> $

Servigo Postal # despesa/colaborador @ ¥

# folhas O Py

Consumo de papel # folhas/colaborador > Py

o ] . # copias > $

Copias e impressoes # copias/colaborador > $

# despesa R > R »

Economato # despesa/colaborador r &=

Reciclagem t residuos produzidos B N

% residuos reciclados < <

Legenda:
@ Evolugdo positiva
» Sem alteragdo

$ Evolugdo negativa

Ao nivel da politica de reciclagem em 2017, o IGFSS (instala¢cdes Av. Manuel da Maia e Av. Republica):

Produziu menos 12% de residuos do que no ano anterior. Esta evolugdo é positiva, atendendo a que
“Reduzir” corresponde a primeira prioridade de gestdo de residuos, expressa na sigla 3R’s — Reduzir,
Reutilizar e Reciclar;

Houve uma evolucdo negativa de 3% face a percentagem de residuos reciclada em 2016.

Quanto a reciclagem de toners / consumiveis de impressdo, é de assinalar que a mesma esta assegurada
de forma continuada através do contrato de fornecimento de cdpia e impressdo (equipamentos
multifuncionais), em que o fornecedor disponibiliza contentores para o efeito e procede a recolha dos
consumiveis usados nas instalacGes do Instituto, assegurando o seu envio para reciclagem.

Gestao de Infraestruturas Tecnolégicas

Na drea das infraestruturas técnicas e sistemas de informac¢do, mantiveram-se os esfor¢os no sentido da
otimizacdo do parque tecnolégico e da modernizacdo e reforco das infraestruturas e sistemas de
informacdo, assentes em intervencdes coordenadas em matéria de racionalizacdo e reforco da base
tecnolédgica e requalificacdo dos sistemas aplicacionais, proporcionando maiores capacidades e
seguranca, bem como o desenvolvimento de novas solugdes tecnoldgicas.

Prosseguindo o objetivo de ter uma indisponibilidade cada vez mais reduzida ao nivel dos servicos de
tecnologias de informacgdo, o IGFSS juntamente com o Instituto de Informdtica (ll), planearam e
executaram um conjunto de operacGes com vista a prevencdo e detecdo de situacdes de risco em
equipamentos e sistemas informaticos do IGFSS.
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Em 2017, foram realizadas diversas iniciativas com aquele Instituto com vista a concretizacdo dos
projetos planeados e dar resposta as necessidades operacionais existentes, designadamente no ambito
dos seguintes projetos:

Manutengao Evolutiva

Conclusdo da migra¢do do sistema operativo Windows 8 para Windows 10 e do Office 2010/2013
para Office 2016;

Desenvolvimento de funcionalidades da solu¢dao de comunicagdes Wi-Fi (Lisboa);
Consolidacao da transicao da plataforma de Integracao do IGFSS para o ll;

Inicio do projeto de migracao de intranet do IGFSS para nova plataforma colaborativa desenvolvida
e disponibilizada pelo Il (Sharepoint): Geral e por processo;

Atualizagdo do parque informatico dos servicos desconcentrados do IGFSS (SPE's e
Av.Boavista/Porto).

Manuteng¢ao Corretiva

Revisdo/atualizacdo de aspetos relativos a gestdo dos grupos de acesso, por Direcdo, das areas de
arquivo em rede das Unidades Organicas (aspetos pendentes 2016);

Conclusdo da transferéncia das PST (offline) para inbox das contas dos utilizadores em Exchange
2013;

Continuacdo do desenvolvimento de mecanismos de controlo e reporte da solugcdo de
helpdesk/EASYVISTA e integracdo da mesma com a solugdo EASYVISTA/II.

Finalmente, considera-se de mencionar:

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

a utilizacdo da caixa de correio eletrénico da DAI, enquanto canal privilegiado de comunica¢do com
e da direcdo, agregando num Unico processo a interacdo com os demais servicos, tem permitido
assegurar a uniformidade na recegdo, tratamento e resposta aos pedidos dos clientes internos, e
alcangar niveis acrescidos de eficiéncia e eficacia, processo que corre em paralelo com a plataforma
de service desk (EASYVISTA) existente para o reporte e gestdo dos pedidos intervengdo para
aspetos associados as infraestruturas fisicas e técnicas submetidos a esta diregao.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2017:
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PGA.03 - Administracao e Infraestruturas em 2017/12/31

[z} PGA.03 - Administracao e Infraestruturas
[=] Clientes

=] Reforcar a resposta aos clientes e o servigco prestado

o
O
O

Taxa de servicos garantidos em infraestruturas
Taxa de cumprimento dos OLA

indice satisfagcdo dos colaboradores: Condigoes de Trabalho

=] Promover a melhoria do relacionamento e a transparéncia

o
O
O
o

Taxa de concretizacdao de OM de auditorias da qualidade
Taxa de implementacao de oportunidades de melhoria SST
Tx. cump. prazo resposta a reportes e solicitacoes externas

Relatorio ECO - Economia, Compromisso e Organizacao

[=] Melhorar as condi¢cbes ambientais das infraestruturas

o

Taxa de reducao de consumo de recursos energéticos

=} Financeira

=] Aumentar a eficiéncia na gestao da despesa

O
O

Taxa contratos celebrados reduc¢éao igual ou superior a 1%

Taxa de execucao dos contratos celebrados e/ou em vigor

[z} Processos internos

=] Reforcar os mecanismos de suporte a contratagcao publica

O
O
o
o

Taxa cumprimento plano aquisicoes e renovagoes contratuais
Planeamento e reporte periddico sobre contratacédo publica
Avaliacao de fornecedores

Controlo de existéncias e de consumos em armazém

[} Otimizar as tecnologias e os sistemas de informagao

O
o

Taxa de migracédo de PST para contas de mail Exchange 2013

Taxa de atualizacao estac6es padrao p/Windows 10/Office 2016

=] Promover a melhoria da gestao documental e arquivistica

O
o

Otimizacao da gestao do arquivo documental fisico

Revisao dos instrumentos arquivisticos do IGFSS

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

O
O
o
o

o

Taxa de avaliacao de desempenho com parceiros preponderante
Taxa de reducéo de consumo de papel - IGFSS

Inventario do IGFSS

Elaboragédo e acompanhamento do PMI

Plano desenvolvimento Sist.Inform.e Inf.Tecnoldgicas

[=]  Aprendizagem e crescimento

=]  Assegurar a melhoria continua do Processo

o
O

Tempo médio para definir acGes corretivas (AlQ)

Taxa de redugao de consumo de papel

[=] Valorizar o capital humano

Oo0nooE

Data de criagao

Taxa de colaboradores abrangidos por formacao

Taxa de absentismo

indice de satisfacdo dos colaboradores: questdes comuns
Homologacao avaliacoes (SIADAP 3)

Contratualizacao objetivos (SIADAP 3)

Prazo médio de conclusdo dos procedimentos concursais comui

12018/01/29 11:35

Eficacia
62.66 pts
70.03 pts
64.13 pts
89.00 %
90.91 %
6.14 Pontos
55.94 pts
60.00 %
69.00 %
75.86 %
45.60 PA
100.00 pts
12.00 %
57.85 pts
57.85 pts
51.28 %
80.48 %
46.78 pts
39.49 pts
91.00 %
10.00 PA
68.80 PA
181.60 PA
50.00 pts
100.00 %
100.00 %
50.00 pts
50.00 PA
10.00 PA
48.72 pts
80.56 %
39.92 %
40.00 PA
30.00 PA
0.00 PA
78.97 pts
100.00 pts
0.00 Dias uteis
31.63 %
57.93 pts
70.00 %
1.42 %
6.40 Pontos
111.69 Dias
60.00 Dias
0.00 Dias uteis

Metas
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2.9 PERFORMANCE DO JURIDICO E DE CONTENCIOSO

Dentro das suas competéncias, regularmente definidas, este processo presta assessoria juridica e
assegura o contencioso, mediante o patrocinio judicial, nas acdes em que o IGFSS intervém na qualidade
de parte, contrainteressado ou interveniente acidental, atuacdes que revelam impacto na prossecucao
concreta dos objetivos do instituto e das unidades organicas (UO) que o integram.

Nesse sentido, as dreas de intervengdo destacam-se pela relevancia das mesmas e pelo respetivo volume
de processos.

Na vertente assessoria juridica, que revela um peso preponderante de atuagao, presta apoio transversal
a todas as UO do IGFSS nas mais diversas variantes das respetivas areas de intervencdo, quer mediante a
emissdo de pareceres, bem como, pela elaboracdo de informacdes técnico-juridicas, pela analise
sistematica de pecas concursais dos procedimentos pré-contratuais e contratuais, ou ainda, pela
intervencdo por interpelacdo de arrendatarios/as e ocupantes sem titulo bastante, de modo a regularizar
situacbes de incumprimento ou ilegitimas. Desta intervencdo destacam-se a outorga de contratos de
arrendamento e de acordos de confissdo de divida e a particular relevancia do apoio juridico prestado na
area da contratacdo publica.

Mais atua na instrucdo de processos de averiguagdes, inquérito e disciplinares, colaborando na
preparacdao de projetos de diplomas relacionados com a atividade do IGFSS, competindo-lhe a
preparagdo de circulares, regulamentos ou outros documentos normativos, apresenta sugestes com
vista ao aperfeicoamento das normas de atuacdo deste organismo, prestando assessoria aos 6rgaos
estatutarios do IGFSS nos dominios da preparacdo da sua atuacdo estratégica e administrativa.

Um destaque a relevar para a area de assessoria direta ao Conselho Diretivo, quer, numa vertente de
apoio e acompanhamento as respetivas reunides e diversas intervengdes institucionais, quer, de forma
mais indireta, no ambito da emissdo de pareceres, opinides e consultas de apoio a decisdo.

N3o obstante a atividade desenvolvida em sede de “prevencdo de litigios” e de resolucdo de situagdes
numa fase pré-contenciosa assumir especial relevo, tal atuacdo ndo afasta a necessidade de intervencao
em fase contenciosa.

E nessa vertente, do contencioso, assegura o patrocinio judicial do IGFSS, em sede de foro
administrativo, civel, trabalho e criminal, quer pela instauragdo das respetivas a¢des judiciais, quer no
ambito de apresentacdo de contestacOes e complementar defesa no que confere as agdes que sdo
instauradas contra o IGFSS, bem como pela deducdo de pedidos de indemnizacdo civel em sede criminal,
tendo por substrato a recuperagdo de prejuizos emergentes de crimes praticados por terceiros.

No ano de 2017, destacaram-se no ambito da atividade da Dire¢do Juridica e de Contencioso (DJC)
algumas areas de intervengdo por exceléncia: Fundo de Garantia de Alimentos Devidos a Menores
(FGADM), relacionamento organizacional (resultante da d4rea da contratagdo publica e do
posicionamento institucional do IGFSS) e entidades externas (Tribunais, servicos do Ministério Publico,
AT - Autoridade Tributaria, Solicitadores e Agentes de Execucdo e outras entidades Publicas e Privadas).

’ INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA 73
DA SEGURANGA SOCIAL, IP.



RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

No que concerne concretamente ao FGADM salienta-se a interposicdo, didria, de recursos das decisGes
judiciais que ordenaram o pagamento de presta¢cdes em contradicdo com os pressupostos/requisitos
legais, que condicionam a atribuicdo daquela prestacao, sendo que o aumento dos processos e recursos
interpostos teve na sua génese a necessidade de sedimentacdo de legislacdo recentemente publicada
com reflexos relevantes no regime aplicavel (Decreto-Lei n.2 70/2010, de 16 de junho) que tem vindo a
ser ultrapassada pela jurisprudéncia criada em resposta e na sequéncia dos recursos instaurados.

Quanto a articulagdo com as entidades externas, pelas inUmeras solicitacGes, pedidos de informacao,
citagcOes para penhoras, pontos de situacdo e esclarecimentos que sao dirigidos ao IGFSS, sdo analisados
e geridos pela DJC cuja ndo observancia de resposta, implicaria sérias consequéncias a nivel de
responsabilidade para o IGFSS que se permite acautelar.

Tratando-se de uma area de suporte, a natureza da atividade desenvolvida da DJC faz com que a mesma
seja vital no apoio prestado as diferentes areas de negdcio deste instituto.

A DIC aposta na dinamizacdo da eficiéncia das atividades que prossegue, com especial enfoque na
reducdo dos prazos, na eficacia das respostas as solicitacdes do Conselho Diretivo e das unidades
organicas do IGFSS e na reducdo do nimero de processos pendentes.

A atuacdo realizada determinou de forma relevante a entrega de fracdes detidas por terceiro sem
qualquer titulo, a recuperacdo de quantias em divida, com a celebracdo de acordos de confissdao de
divida, o ganho de causa efetivo em diversas acdes no ambito do FGADM, entre outras situacdes.

As atividades do Processo em 2017 traduziram-se, essencialmente, de forma numérica, no seguinte:

Abertura de 1.030 novos processos;
Encerramento de 1.101 processos.

160

140

120

100 -

B N.® novos processos

3

B M .® processos encerrados

20 -

PR o & e o o - R R - -
SO S S P P
o Sl & S il
F R

Evolugdo mensal do n.2 de novos processos vs. n.2 de processos encerrados em 2017
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Encerramento do ano com 694 processos ativos judiciais e ndo judiciais, dos quais 330 sdo
processos ativos do FGADM e 364 sdo processos ativos de Outras Unidades Organicas;

O

No ambito da contratacdo publica, andlise e encerramento de 54 processos;

Analise e encerramento de 52 solicitacdes do Conselho Diretivo; e

000

Andlise e encerramento de 449 solicitacdes provenientes de entidades externas.

Processos ativos 2017 Processos encerrados 2017

e}
Contratagdo Publica
B Entidades Externas

B Outros processos

" FGADM  ® Qutras Unidades Organicas

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do mapa da
estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2017:
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[z] PGA.04 - Juridico e de Contencioso

=

Financeira

=

Assegurar ganho de causa favoravel ao IGFSS
[] Taxa de sucesso de agoes em Tribunal
[[] Taxa de outorga de acordos de confissao de divida do IGFSS

[-] Monitorizacao de acordos de confissdo de divida

Clientes

=

Desenvolver o conhecimento juridico-legal

[] N.2 de acoes de formacao a outras Unidades Orgéanicas

[J indice de satisfagdo com as agdes de formacao

[] Atividade juridico legislativa preventiva junto das UO

Melhorar o apoio juridico as UO

[[] Taxa de cumprimento as solicitagcées do Conselho Diretivo

[] Taxa de cumprimento dos pontos de situacao do DPI

[] Tx de cumprimento dos pedidos de apoio a contratagao publica
[[] Taxa de cumprimento dos OLA

Processos internos

=

=

=

Reduzir o n.2 de processos pendentes

[] N.2 de processos judiciais e extra-judiciais encerrados

[[] Taxa de resposta aos pedidos de assessoria das UO

Gerir a articulacdo com entidades externas

[] Taxa de resposta a Solicitadores/Agentes de Execucéo

[] Taxa de resposta a Tribunais

Melhorar a informagéao de gestido e os procedimentos

[] Monitorizagao da atividade juridico-contenciosa - Kamae Lei
[ indice de fluxo processual (IFP) anual

[[] Taxa de cumprimento de processos judiciais a instaurar

Aprendizagem e crescimento

=] Assegurar a melhoria continua do processo

[] Tempo médio para definir acoes corretivas (AlQ)

[[] Taxa de reducédo de consumo de papel

[=l Valorizar o capital humano

[] Taxa de colaboradores abrangidos por formacao

Taxa de absentismo

indice de satisfacdo dos colaboradores: questdes comuns
Homologacao avaliacoes (SIADAP 3)

Contratualizacao objetivos (SIADAP 3)

0 o0ooE

Prazo médio de conclusdo dos procedimentos concursais comui

Data de criagdo: 2018/01/29 11:35

Eficacia
78.02 pts
80.39 pts
80.39 pts
87.10 %
87.61 %
0.92 Dias uteis
72.70 pts
21.43 pts
0.00 N.2
0.00 %
2.00 N.2
98.33 pts
100.00 %
100.00 %
100.00 %
97.83 %
76.16 pts
93.62 pts
1101.00 N.2
100.00 %
81.25 pts
99.00 %
99.00 %
49.49 pts
129.00 PA
1.07 N.2
88.00 %
88.82 pts
100.00 pts
0.00 Dias uteis
34.85 %
77.65 pts
100.00 %
1.26 %
6.40 Pontos
102.00 Dias
74.50 Dias
0.00 Dias uteis

PGA.04 - Juridico e de Contencioso em 2017/12/31

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(75.00 %)
(80.00 %)
(5.00 Dias uteis)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(1.00 N.9)
(0.00 %)
(2.00 N.?)
(49.99 pts)
(98.00 %)
(95.00 %)
(95.00 %)
(90.00 %)
(50.00 pts)
(49.99 pts)
(840.00 N.2)
(95.00 %)
(50.00 pts)
(96.00 %)
(98.00 %)
(50.00 pts)
(120.00 PA)
(1.50 N.?)
(80.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(0.00 Dias uteis)
(0.75 %)
(50.00 pts)
(90.00 %)
(2.00 %)
(6.70 Pontos)
(132.00 Dias)
(88.00 Dias)
(0.00 Dias uteis)
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2.10 PROMOGCAO DA MELHORIA CONTINUA

» Nota

“Desenvolvimento de medidas para um refor¢o positivo do desempenho

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

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

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

2.10.1 AGOES CORRETIVAS DA PERFORMANCE

A operacionalizacdo de um sistema de gestdo por objetivos 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 identificacdo e implementacdo de acbes corretivas do desempenho de
objetivos/indicadores que estejam aquém do planeado, ou seja, serve para empreender acBes para
inverter tendéncias negativas de performance, tal como requerido na Norma ISO 9001. Além disso, é
imperativo que também as agdes corretivas sejam alvo de analise dos seus resultados e que as mesmas
sejam revistas em fungao disso, ou seja, que se realize a avaliagao da sua eficacia.

Para o efeito, todos os gestores de processo realizam mensalmente o acompanhamento da
performance, deixando evidéncias desse controlo na aplicagao de BSC, permitindo as suas equipas e ao
Conselho Diretivo aceder em tempo util a evolugdo do desempenho e as iniciativas desencadeadas, ja
que a totalidade dos/as colaboradores/as 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 aplicagdo do BSC, sempre
que um indicador fica aquém da meta intercalar estabelecida (mensal, trimestral, etc.) é introduzida uma
justificagdo da razdo desse resultado, ou seja, é efetuada 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”. Para cada uma
dessas iniciativas sdo identificados os respetivos prazos e responsaveis pela sua implementacao.

Nota Informagdes a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

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

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

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

2.10.2 OPORTUNIDADES DE MELHORIA - PLANOS DE ACAO

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

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

Inquéritos de satisfacdo de colaboradores/as;

Inquéritos de satisfagdo dos clientes externos;

Relatérios de auditorias internas da qualidade;

Relatérios de auditorias de certificagdo e acompanhamento da norma ISO 9001;
Matriz de Gestdo de Riscos.

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

praticas de gestdo seguidas pelo IGFSS.

No ano de 2017 foram implementadas 35 oportunidades de melhoria. Desde 2004 foram ja definidas
974 oportunidades de melhoria.

2.10.3 OLA — ORGANIZATIONAL LEVEL AGREEMENTS

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

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

Na pratica, os OLA consubstanciam um documento escrito que clarifica a relacdo entre duas partes,
cliente e prestador de servicos, relativamente a um servico prestado. Se usado corretamente, 0 mesmo
permite:

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

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

4. Simplificar assuntos e atividades assumidas como complexas;

5. Reduzir areas de conflito;

6. Gerir expetativas.

Assim, existiram 74 OLA ativos em 2017, certos de que todos os processos beneficiaram reciprocamente,
constituindo uma clara aposta na melhoria do servico ao cliente interno e consequentemente no
aumento da satisfacdo dos clientes externos, tendo-se procedido a monitorizacdo do seu cumprimento
guadrimestralmente.

2.10.4 AUDITORIAS INTERNAS DA QUALIDADE

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

Estd conforme com os requisitos da norma NP EN ISO 9001,

Estd implementado e mantido com eficacia.

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

Neste contexto, o IGFSS realiza anualmente, através de uma bolsa de auditores/as internos/as,
auditorias internas da qualidade a todos os departamentos (processos), incluindo os servigcos
desconcentrados e deslocalizados. Sumariamente, no ano de 2017 verificou-se o seguinte:

Foram realizadas 35 auditorias internas da qualidade (AlQ), entre os meses de margo e outubro;
As AlQ abrangeram todos os processos de negécio e de gestdo e administracdo;
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Ao todo, em resultado das AlQ, foram identificadas 13 ndo conformidades e 81 oportunidades de
melhoria. Para todas as ndao conformidades foram definidas corre¢cdes e agbes corretivas para
debelar as situacoes identificadas;

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

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

Por sua vez, a dinamica de definicdo de ac¢des corretivas (RNC), sejam elas resultantes de auditorias
internas da qualidade (AlQ), identificadas pelos servicos no dia a dia ou decorrentes de reclamacgdes
também impulsionam a melhoria continua dos processos, conduzindo a sua inovagdo e ao aumento da
sua eficacia.

Ndo obstante nas auditorias internas da qualidade ja se realizar uma verificacao da fiabilidade dos dados
inseridos em BSC, a partir de 2011, fruto de uma recomendacdo da Inspecdo-Geral de Financas, passou a
realizar-se anualmente uma auditoria especifica aos calculos e introducdo dos dados no BSC, que visa
nao so6 aferir a fiabilidade dos dados, mas também melhorar a medicdo e definicdo dos indicadores de
desempenho.

2.10.5 GESTAO DO RISCO

A versdo de 2015 da Norma ISO 9001 assenta na abordagem por processos, que incorpora o ciclo PDCA e
o0 pensamento baseado em risco, sendo este ultimo a principal novidade face a versdo de 2008, ndo
obstante na anterior versao o mesmo ja estar implicito, designadamente com a realizacdo de ac¢les
preventivas para eliminar potenciais ndo conformidades, bem como com a andlise das nao
conformidades e o empreendimento de agdes para evitar a sua recorréncia.

Para estar conforme com os requisitos da ISO 9001:2015, os responsdveis dos Processos do Sistema de
Gestdo da Qualidade identificaram os riscos que podem influenciar a consecug¢do dos objetivos do IGFSS.
Posteriormente, foram analisadas as causas e as fontes de cada risco, as suas consequéncias positivas e
negativas e a probabilidade dessas consequéncias ocorrerem, tendo sido identificados os fatores que
afetam as consequéncias e a probabilidade.

A identificagdo e analise dos riscos permitiu a construgdo de uma Matriz de Gestdo do Risco, onde
constam 116 riscos de gestdo decorrentes da atividade, dos quais 57 estdo classificados como riscos de
corrupgao e infragbes conexas. Para os 116 riscos identificados, foram adotadas 111 medidas
preventivas e encontrando-se por implementar 20. No entanto, trata-se de uma matriz dindmica cujo
conteldo é alterado sempre que as areas de negdcio e de suporte do instituto identifiquem essa
necessidade.

2.10.6 FOLLOW-UP DAS RECOMENDAGCOES DE AUDITORIA SCI E FINANCEIRAS

Durante o ano econémico de 2017, este Instituto realizou como habitualmente, uma monitorizacdo/
ponto de situacdo quadrimestral quanto a implementacdo das recomendacdes sob a sua
responsabilidade. Estas recomendacgdes resultam, com maior expressividade, do parecer do Tribunal de
Contas a Conta da Seguranca Social e encontram-se documentadas numa base de dados interna.
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A monitorizacdo referida realiza-se em trés momentos. Um primeiro, em que se procede a divulgacao
das novas/reiteradas recomendacdes afetas a cada processo de negdcio do IGFSS, decorrente do Parecer
do Tribunal de Contas sobre a Conta da Seguranca Social referente ao penultimo exercicio econémico;
um segundo momento, em que se analisa o grau/nivel de implementacdo de cada recomendacdo por
processo de negdcio; e um terceiro momento, em que o follow-up se associa ao contraditdrio solicitado
pelo Tribunal de Contas no ambito do Anteprojeto de Parecer a conta do ultimo exercicio econémico.

2.10.7 ANALISE SWOT

Para a construcdo do Plano Estratégico 2016-2018, 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 anadlise do cenario envolvente interno e
externo das organizagdes, pelo que consolida o diagndstico da situagdo atual do IGFSS, constituindo-se,
por conseguinte, um facilitador e orientador no exercicio de formulagdo da estratégia.

Assim, no quadro seguinte, encontram-se identificados os principais fatores destas quatro forcas,
transversais a toda a organizacao:

Envolvente Interna

Weaknesses (Pontos Fracos) Strengths (Pontos Fortes)

1. Insuficiéncia de recursos humanos 1. Sistema de Gestdo da Qualidade

2. Elevada rotagao de recursos humanos . Aposta na formagéo e qualificagdo

3. Insuficiente capacidade de resposta as solicitagcdes dos
clientes

. Capacidade de inovagdo organizacional

4. Insuficiente resposta e integracdo dos sistemas de

informacgao

2

3

4. Cobertura geografica dos servigos
5. Implementacdo da Tesouraria Unica
6

.- . - L L . Maturidade das equipas
5. Insuficiente articulagdo estratégica com os principais

parceiros

Envolvente Externa

Threats (Ameacas) Opportunities (Oportunidades)

1. Possibilidade de crescimento econémico fraco 1. Alinhamento estratégico com os parceiros da SS
2. Sustentabilidade da Seguranca Social 2. Opgdo governativa de combate a fraude e evasdo fiscal
3. Fraca qualidade da divida participada para execugdo 3. Selectividade da cobranca
4. Contexto legal restritivo ao nivel dos recursos humanos 4. Novo regime do arrendamento apoiado
5. Dependéncia externa ao nivel da tecnologia e SI 5. Sistema de Normalizagdo Contabilistica - AP e nova Lei
N R o do Enquadramento Orgamental
6. Alteragdo frequente da legislagdo aplicavel
7. Dependéncia externa de pareceres para a contratag3o de
servigos relevantes
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De seguida descreve-se sumariamente o seu significado e/ou impacto no instituto e estratégia para o
triénio 2016-2018, sendo que importa, por conseguinte, tirar maior partido das forcas da organizacao,
concentrar esforcos na superacdo das fraquezas e transformar, sempre que possivel, as ameagas de
contexto em oportunidades.

1. Insuficiéncia de recursos humanos

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

2. Elevada rotagao de recursos humanos

Na drea de recursos humanos, o calculo de turnover tem a funcdo de determinar a percentagem de
substituicdes de funcionarios antigos por novos e, consequentemente, analisar a capacidade da empresa
em manter os seus colaboradores. Um alto percentual de turnover, dependendo do tipo de atividade da
instituicdo, é um indicador de que algo estda errado, sendo necessaria a avaliacdo das causas de
incapacidade de retencdo do pessoal.

3. Insuficiente capacidade de resposta as solicitacdes dos clientes

Focalizada que estd a politica da qualidade do IGFSS para a prestacdo de um servico publico de
exceléncia que garanta o melhor atendimento e satisfacdo dos seus clientes, o instituto tem nestes
ultimos anos vindo a desenvolver um conjunto de canais e instrumentos de comunica¢do com os clientes
de forma a agilizar o relacionamento e aferir as suas necessidades e expetativas. Contudo, neste
momento, por falta de recursos humanos e/ou falta de qualificacdo ndo existe capacidade de resposta
atempada as solicitacdes de alguns tipos de clientes externos do IGFSS.

4. Insuficiente resposta e integracao dos sistemas de informagdo

Apesar dos desenvolvimentos ocorridos nos ultimos anos, verifica-se que a resposta e integra¢do dos
sistemas de informacdo (SI) continua a ndo ser a suficiente e desejavel, encontrando-se pendentes varios
desenvolvimentos nomeadamente no SIF (Sistema de Informacgdo Financeira) e no SEF (Sistema de
Execucdes Fiscais), absolutamente criticos para o aumento da eficiéncia e da eficacia do IGFSS.

5. Insuficiente articulagdo estratégica com os principais parceiros
Apesar dos esforcos de articulagdo com os organismos parceiros do sistema, verifica-se ainda um

insuficiente alinhamento de estratégias e de prioridades entre entidades com vista a prestacdo de
servicos de maior qualidade e a otimizagao dos resultados finais que se objetivam atingir.
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1. Sistema de Gestdo da Qualidade

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

2. Aposta na formacgao e qualificagao

E com a convic¢do de que as pessoas sdo um fator crucial no sucesso da organizacdo, que a formagdo
profissional se afirma como um instrumento de gestao privilegiado ao dispor do IGFSS, proporcionando
aos colaboradores o desenvolvimento dos seus conhecimentos e competéncias, os quais sdo depois
postos ao servigo da organizacdo, potenciando o alcance de melhores resultados. Neste contexto, e de
forma alinhada com a estratégia da organizacdo, o IGFSS elabora anualmente um amplo plano de
formacdo, verificando-se que, inerente as suas atribuicGes, existem na organizacdo competéncias
especificas e um elevado know-how que diferenciam a organizacdo, reconhecida pela sua competéncia
técnica.

3. Capacidade de inovagao organizacional

O IGFSS nos ultimos anos tem conseguido garantir a modernizacdo e melhoria constantes através da
adocdo de boas praticas de gestdo e do estimulo a criatividade e trabalho em equipa, a todos os niveis,
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.

4. Cobertura geografica dos servigos

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

5. Implementag3o da Tesouraria Unica

O processo de otimiza¢do dos fundos publicos, na componente do Orgamento da Seguranca Social (0SS),
obedece ao principio da unidade de tesouraria do sistema de Seguranca Social e é baseado numa gestao
previsional e integrada dos fundos, através de planos de tesouraria e controlo dos fluxos financeiros de
arrecadacdo da receita e de pagamento.
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No contexto da gestdo financeira unificada dos recursos econémicos do 0SS, a implementacdo da
Tesouraria Unica (TU) tem um impacto muito significativo. A partir de 2011 assinala-se um avanco muito
significativo na implementacdo da tesouraria Unica: com a centralizacdo dos pagamentos de pensdes, o
peso dos pagamentos incluidos na TU aumentou de 7% para 75%.

Com a conclusdao do novo interface SICC-SIF TU para prestacdes sociais, estard abrangida a quase
totalidade de despesa (99%).

Com efeito, e no que respeita aos pagamentos, registam-se importantes ganhos de rendimento
resultantes da eliminacdo da intermediacdo financeira, verificando-se ganhos de oportunidade anuais de
7,3 milhdes de euros, em 2011 e 2,4 milhdes de euros, em 2014, variacao que reflete o decréscimo
acentuado das taxas de mercado.

Deve assinalar-se também a melhoria no controlo e eficiéncia dos processos internos - planeamento
financeiro e qualidade da conta consolidada da Seguranca Social. Destaca-se, pela sua relevancia, o
pagamento direto aos pensionistas e as Instituicdes Particulares de Seguranca Social, fruto de processos
desenvolvidos em articulacdo com os parceiros do sistema (Il e ISS). No plano externo, referéncia ao
pagamento direto as entidades beneficidrias do programa operacional do QREN — POPH, POISE e POCH.

Ganhos financeiros significativos tém também sido obtidos através de novos contratos para prestacdo de
servicos financeiros (dando cumprimento ao Cddigo da Contratacdo Publica), enquadrados também no
ambito da TU.

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

6. Maturidade das equipas
No IGFSS as equipas de trabalho atingiram um ponto de maturidade e de competéncia técnica que lhes

permite comprovadamente alcancar elevados niveis de eficacia e eficiéncia. A autonomia no trabalho é
uma constante na prossecucao dos objetivos tracados.

1. Possibilidade de crescimento econémico fraco

A situagdo de crescimento econdmico fraco pode trazer dificuldades a concretizagdo da missdo do IGFSS,
pela deterioragdao da situagao financeira das empresas, dos investidores e das familias, bem como pela
instabilidade dos mercados financeiros e ainda pela crise do mercado imobiliario.

2. Sustentabilidade da Segurancga Social

A necessidade imperiosa de garantir a sustentabilidade da Seguranca Social impde a adog¢ao de
determinadas politicas que podem eventualmente condicionar a estratégia de atuacdo do IGFSS.
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3. Fraca qualidade da divida participada para execugao

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

4. Contexto legal restritivo ao nivel dos recursos humanos

O IGFSS encontra-se vinculado as regras de admissdo de colaboradores vigentes para a administracdo
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 pessoas e face a impossibilidade
de contratar colaboradores sem vinculo a AP, o IGFSS concorre com todos os restantes organismos no
recrutamento de colaboradores, os quais por vezes apresentam condicdes mais atrativas a nivel
remuneratorio. Por outro lado, sdo também outras as restricdes com que o IGFSS se depara na gestdo
dos seus recursos humanos e que limitam a sua capacidade de acdo, nomeadamente ao nivel do sistema
de avaliacdo de desempenho, onde se incluem as restricdes na atribuicdo de prémios de desempenho e
de mudanca de posicao remuneratodria.

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

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

6. Alteracgao frequente da legislagdo aplicavel

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

7. Dependéncia externa de pareceres para a contratagao de servigos relevantes
O instituto enquanto organismo da Administragdo Central do Estado estd sujeito a obtengdo prévia de

diversos pareceres, os quais por regra sao morosos, o que limita o desenvolvimento normal dos
processos de contratagdo e a sua concretizagdo em tempo Util face as necessidades operacionais.
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1. Alinhamento estratégico com os parceiros da Segurancga Social

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

2. Opgao governativa de combate a fraude e evasao fiscal

A opgdo governativa de combate a fraude e evasao fiscal vigente a data, continua a ser assumida pelo
IGFSS — Secc¢des de Processo como uma oportunidade. De facto, a mesma associada a conjuntura
econdmica actual, impacta no desempenho dos agentes econémicos, na atividade das empresas,
credibilizando o esforco continuo atinente a cobranca, potenciando a simplificacdo de procedimentos e a
autonomizacgao dos processos para o incremento da eficiéncia e eficacia da area de negdcio.

3. Seletividade da cobranga

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

4. Novo Regime do arrendamento apoiado

Novos critérios de atribuicdo dos fogos de habitacdo social, tornando mais justas as condi¢des de acesso
por parte de familias carenciadas.

Atualizacdo do valor das rendas de acordo com os rendimentos do agregado familiar, a semelhanca das
autarquias e do IHRU, IP, o que permite a variacdo do valor da renda no contrato de arrendamento,
desde que os rendimentos se alterem, independentemente do ébito do arrendatario, facilitando a
transferéncia de patrimoénio para aquelas entidades.

Aposta na realizagdo de vistorias e fiscalizagdo dos Bairros de Renda Econdmica, permite uma atuagao
mais célere em situacdo de ocupacao ilegal de fogos.

Atuacdo ao nivel da recuperagdo e valorizagdo de fogos devolutos, permite dar resposta aos pedidos de
habitagdo através da atribuicao de fogos de Renda Econdmica a familias carenciadas, celebrando, assim,
novos contratos de arrendamento ao abrigo da Nova Lei do Regime de arrendamento apoiado aprovada
pela Lei 32/2016, de 24/08.

5. Sistema de Normalizagdo Contabilistica - AP e nova Lei do Enquadramento Orgamental

A entrada em vigor do Sistema de normalizacdo contabilistica (SNC-AP) e da nova Lei do Enquadramento
Orcamental (LEO) vai obrigar ao desenvolvimento de instrumentos técnicos especificos e a mobilizacdo,
desenvolvimento e investimento em recursos a afetar a estas duas dreas por forma a reforgar e
potencializar as suas capacidades e competéncias técnicas.

Por outro lado, uma vez que a obrigatoriedade da implementacao, tanto do SNC-AP como da nova LEO,
implica alteracGes substanciais em termos de reporte de informacdo e de prazos, terdo que ser
criados/reformulados sistemas de informacdo que respondam de forma fidvel e tempestiva as
obrigacdes legais ali definidas.
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2.10.8 STRATEGY FOCUSED ORGANISATION

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

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

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

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

2. Traduzir a estratégia de forma operativa 1. Promover a mudanga através da lideranga executiva

2.1 Mapa da estratégia desenvolvido 1.1 Lideranca pela gestéao de topo
2.2 Adogéo do”Balanced Scorecard” 1.2 Clarificacdo na definicdo da mudanca
2.3 Metas estabelecidas 1.3 Compromisso da equipa de dirigentes
2.4 Iniciativas ¢/ prioridades definidas 1.4 VisGo 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

3.1 Funcées corporativas definidas
3.2 Mapas corporativo e por processo alinhados
3.3 Processos de negécio e de suporte alinhados

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

5.1 Sistema de monitorizacdo do BSC
5.2 Reunides de pilotagem estratégica
5.3 Ligac@o do orcamento & estratégia

5.4 Planeamento RH’s e Tl’s ligados & estratégia
5.5 Partilha das melhores préticas
5.6 OSM — Office Strategic Management

3.4 Processos de negécio e parceiros externos alinhados
3.5 Gestéo de topo alinhada

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

4.1 Conhecimento estratégico

4.2 Obijetivos pessoais alinhados

4.3 Incentivos pessoais alinhados

4.4 Desenvolvimento de competéncias alinhado

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

| Implementado com sucesso
4| Implementacdo ndo concluida ou insuficiente

M Nao implementado

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

4
Segundo o livro de Kaplan e Nortan, autores da metodologia BSC: “The Strategy-Focused Organization: How Balanced Scorecard companies
thrive in the new competitive environment”
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Descrevem-se de seguida, ainda que sumariamente, as praticas de gestdo do IGFSS que vao ao encontro
destes cinco principios de execuc¢do das estratégia preconizados por Kaplan e Norton.

1. Promover a mudanga através da lideranga executiva

Para o processo de definicdo e execuc¢do da estratégia para o triénio 2016-2018 é critico o papel da
gestdo de topo enquanto inequivoco patrocinador da operacionalizacao da estratégia.

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

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

2. Traduzir a estratégia de forma operativa

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

O BSC ajuda, assim, a traduzir a estratégia em objetivos operacionais, que constituem o guia para a
obtencdo dos resultados esperados e que permitem efetuar 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 uma cultura de
responsabilizagdo, a qual é impulsionada pela ado¢do do BSC, pelo que as responsabilidades estdo
claramente atribuidas, a todos os niveis da organizagao.

3. Alinhar a organizagdo com a estratégia

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

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

Desta forma, para cada processo de negdcio e de gestdo e administragdo é anualmente desenhado um
mapa da estratégia (de segundo nivel) e definido um conjunto de objetivos, medidos, cada um deles, por
um ou mais indicadores, através da fixacdo ndo sé de metas anuais, mas também de metas intercalares,
na sua maioria mensais ou trimestrais, que permitirdo depois, ao longo do ano, efetuar a monitorizagao
mensal da performance institucional e aferir a sua eficacia. Por outro lado, relativamente ao PN.0O1 —
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Gestdo da Divida sdo ainda desenhados mapas da estratégia (de terceiro nivel), para as sec¢bes de
processo executivo, o que para além de permitir verificar o contributo e impacto de cada uma no
resultado global no processo, possibilita a emissdo de um ranking mensal da performance destes
servigos cuja missao e atividade é igual em cada local.

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

Importa, em paralelo, consolidar as relacdes de parceria estratégica identificadas, promovendo o melhor
alinhamento das estratégias e prioridades entre as entidades do sistema de Seguranca Social e promover
o0 acompanhamento regular dos SLA (Service Level Agreements) ja contratualizados com os principais
parceiros.

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

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

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

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

Com a convicgdo de que as pessoas sdao um factor crucial no sucesso da organizacdo e também como
forma de reconhecimento e motivacdo, o IGFSS aposta, assim, fortemente na formacdo e no
desenvolvimento de competéncias dos/as seus/suas colaboradores/as.

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

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

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

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

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

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

Estas analises (2.10.1 a 2.10.8), em conjunto com os resultados histéricos da performance, serviram de
base a defini¢do da estratégia, quer de médio prazo (Plano Estratégico para o triénio 2016-2018), quer
de curto prazo (Plano de Atividades para 2016, 2017 e 2018), consubstanciando estes instrumentos os
principais planos de melhoria do IGFSS.
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3. RESULTADOS DA SATISFACAO DOS CLIENTES

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

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

3.1 INQUERITO DE SATISFAGAO DOS CLIENTES EXTERNOS

De forma a garantir o primeiro compromisso da politica da qualidade do IGFSS - “clientes satisfeitos” e
responder a um dos principais requisitos do sistema de gestdo da qualidade (SGQ) implementado de
acordo com a norma NP EN ISO 9001, o instituto realiza consecutivamente, desde ha 12 anos, um
inquérito de avaliagdo da satisfacdo dos seus principais clientes externos, das areas de negdcio.

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

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

Devido a diversidade das suas atribui¢des, o IGFSS tem um conjunto diferenciado de clientes:

METODOLOGIA DE IMPLEMENTAGAO

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

Em 2017, e com base nos resultados e na aprendizagem decorrente das respostas aos questiondrios do
ano anterior, foram promovidas as necessarias alteracdes na selecdo da amostra, bem como nos
guestiondrios de cada um dos tipos de clientes, de forma a torna-los mais simples e orientados para a

Nota Informagdes a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSSS (transcri¢do)
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afericdo das matérias que permitirdo dar saltos qualitativos que contribuam para a melhoria da
satisfacdo dos clientes.

O inicio da preparagdo do inquérito ocorreu no més de margo/2017, de acordo com o Plano Anual da
Qualidade, terminando o processo com a apresentacdo do relatério final em outubro/2017, o qual ja
inclui os planos de agdo das oportunidades de melhoria identificadas fruto da analise dos resultados, ndo
obstante no més de setembro serem desde logo aferidos e divulgados os resultados da satisfacdo dos
clientes externos.

A metodologia utilizada percorre, entdo, as seguintes etapas:

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

2. Distribui¢do dos questionarios (abril/maio);

Periodo de resposta aos questiondrios (maio a junho);

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

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

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

w

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

CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Desde hd 12 anos sdo abrangidos pelo inquérito os principais clientes dos Processos de Negdcio. No ano
de 2017 e atendendo a especificidade e universo de cada tipo de cliente, foram definidas diferentes
abordagens para a selecdo da amostra, bem como da forma e nimero de questiondrios a enviar.

De seguida, caracteriza-se a amostra do inquérito realizado em 2017, por tipo de cliente, de acordo com
os critérios que foram estabelecidos.

Contribuintes com divida a Seguranca Social

Em 2017, considerando a existéncia de uma base de dados com 182.823 e-mails de contribuintes com
processos de recuperacdo executiva, bem como da disponibilizacdo pelo Instituto de Informatica, I.P. (lI,
I.P.) da aplicacdo para a criacdo de inquéritos “LimeSurvey”, a DQC, em colabora¢cdo com o Il remeteu o
numero de questionarios necessarios para obter uma quantidade de respostas que permitam obter uma
amostra que cumpra os requisitos minimos de representatividade estatistica (nivel de confian¢a de 90%
e erro de precisdo de 10%).

Considerando que as sec¢des de processo tém competéncias no ambito dos processos de revitalizagdo e
de devedores estratégicos, sendo, na sua generalidade, o seu interlocutor em primeira linha, a presente
abordagem garante a inquiricdo aos contribuintes enquadrados neste ambito.
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Arrendatdrios

Considerando um universo de 1.736 clientes, realizou-se a entrega por correio de questiondrios a
totalidade dos arrendatdrios. Considerando que a taxa de resposta global nos ultimos trés anos se tem
situado na ordem dos 23%, pretendeu-se obter uma amostra estatisticamente representativa (nivel de
confianca de 95% e erro de precisdo de 5%).

A selecao da amostra é realizada em fungao do numero de arrendatarios geridos pela DGI-Norte e DGI-
Sul, bem como dos dois tipos de renda existentes (livre e social).

Administra¢des de condominio

Considerando um universo de 457 clientes, realizou-se a entrega por correio de questiondrios a
totalidade das administra¢cdes de condominio. Considerando que a taxa de resposta global nos ultimos
trés anos se tem situado na ordem dos 22%, pretendeu-se obter uma amostra estatisticamente
representativa (nivel de confianga de 95% e erro de precisdao de 10%).

Compradores de iméveis

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

O questionario é distribuido a todos os compradores de imdveis geridos pelas Direcdes de Gestdo de
Imdveis do Norte e Sul no ato da escritura de venda. Os questionarios respondidos sdo entregues

posteriormente pelas referidas Direcées a DQC.

Ndo obstante o inquérito ser continuo ao longo do ano, é realizado o apuramento dos dados obtidos no
periodo compreendido entre 01/07/2016 e 30/06/2017.

Institui¢Ges do sistema de Seguranga Social - Orgamento e Conta
Foi inquirido por e-mail o universo de clientes, num total de 6.
InstituigGes do sistema de Seguranga Social - Abastecimento Financeiro e Tesouraria Unica

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

’ INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA 93
DA SEGURANGA SOCIAL, IP.



RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

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

O indice de satisfacdo global do IGFSS, resultante da média dos indices de satisfacdo alcancados pelos
diversos tipos de clientes é de 78% em 2017, o que representa um acréscimo de 1 ponto percentual face

a0 ano anterior.

O resultado registado superou em 1 ponto percentual a meta estabelecida em 2017 (77%) no mapa da

estratégia corporativa.

Comparativamente com o ano de 2006, em que se realizou o primeiro exercicio de avaliagdo da
satisfacdo dos clientes externos, constata-se uma evolugdo positiva de 14 pontos percentuais.
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Resultados da satisfagdo dos clientes externos em 2017

Os resultados da avaliacdo da satisfacdo dos clientes do IGFSS apresentam indices de satisfacdo que
oscilam entre os 61% (Contribuintes com divida a Seguranca Social e Arrendatarios) e os 99%
(Instituigdes do SSS - Abastecimento Financeiro/Tesouraria Unica).

Os Contribuintes com divida a Segurancga Social, os Arrendatarios e as Administragdes de Condominio
registaram resultados aquém da meta global estabelecida para o IGFSS (77%).

Relativamente aos objetivos definidos no BSC para cada um dos tipos de clientes, apenas em 2 a
respetiva meta foi alcancada — InstituicGes do SSS, nas areas do “Orcamento e Conta” e do
“Abastecimento Financeiro/Tesouraria Unica”.

3.2 CAIXAS DE SUGESTOES E E-MAIL INSTITUCIONAL

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

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

As caixas de sugestdes permitem aos clientes enviar diretamente para a Direcdo da Qualidade e
Comunicagcdo as suas questdes, ja que para além de poderem ser depositadas nos balcdes de
atendimento, podem ser remetidas por RSF, uma vez que o folheto disponibilizado foi desde logo
preparado para o efeito. Por sua vez, também é esta unidade organica que recebe todas as mensagens
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enviadas para a caixa de correio eletrdnico institucional, reencaminhando-as depois para as areas
competentes para resposta.

De acordo com o artigo 39.2 do Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de abiril,
republicado pelo Decreto-Lei n2 73/2014, de 13 de maio, todas as questdes
dirigidas a administracdo publica, qualquer que seja a sua natureza, devem
ter resposta no prazo legal de 15 dias uteis, pelo que o IGFSS criou
procedimentos (circuitos e controlos) que garantem o registo e a resposta
atempados das mensagens, de modo a assegurar o seu acompanhamento.

Em 2017 foram recebidos 249 folhetos, os quais representam apenas 0,15%
do total de atendimentos presenciais, pelo que a andlise aos resultados deve
ter este dado em consideracdao. 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 2017, 88% dos clientes esta satisfeito ou muito satisfeito, tendo
também 50% respondido que teve um tempo de espera maximo de 10
minutos para ser atendido. Estes dados, a semelhanca do inquérito de
satisfacdo anual, sdo segmentados geograficamente de forma a permitir uma
atuacdo direcionada.

No que respeita a caixa de correio eletrénico institucional foram recebidos
4.060 e-mails, o que corresponde a uma média mensal de 338 e-mails.

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

3.3 TRATAMENTO DE RECLAMAGOES

De acordo com a Norma ISO 9001 a organizagdo deve estabelecer e implementar formas eficazes de
comunicagdo com os clientes, nomeadamente para:

Dar informagdes sobre os servigos;

Obter retorno de informacdo, incluindo reclamacdes do cliente.

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

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

Para além da elaboragdo do procedimento de “Tratamento das reclamagdes”, foi também definido uma
taxa de cumprimento do prazo de resposta para as reclamagdes do Livro Amarelo na drea da Gestdo da
Divida, cujo indicador consta do respetivo scorecard, garantindo a todos os clientes o feedback
atempado relativo a resolu¢do da sua reclamacao.
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No ano de 2017, o tempo médio de resposta a reclamacdes foi de 14 dias Uteis para o processo de
gestdo da divida (475 reclamacgdes) e de 6 dias Uteis para o processo do patrimdnio imobilidrio (2
reclamacdes). Relativamente aos processos de gestdo financeira e de orgamento e conta ndo existiram
reclamacgoes.

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

Ndo obstante o tratamento das reclamacbes ser realizado diariamente, com uma periodicidade
semestral foi efetuada uma analise do registo e tratamento das reclamacdes pela Direcdo da Qualidade e
Comunicac¢do, que emite um relatdrio cujas conclusdes e recomendagbes, em conjunto com outros
inputs, sdo analisados nas reunibes do Conselho da Qualidade para se encontrarem eventuais
oportunidades de melhoria. Para o IGFSS “as reclamacgdes sdo uma segunda oportunidade”.

3.4 PEDIDOS DO PROVEDOR DE JUSTICA

Em 2017 foram solicitados 325 pedidos de esclarecimento, por parte do Provedor de Justica ao
Departamento de Gestao da Divida, dos quais foi dado resposta a 310, representando 95,4% do total. Em
média, as solicitacdes de esclarecimento demoraram 19,5 dias Uteis a serem respondidas.

Face ao ano anterior, o nimero de pedidos diminuiu 32,7% (483 em 2016), tendo o numero de
arquivamentos (147) crescido 70,9% (86 em 2016).

Os pedidos efetuados via telefone (32%) sao respondidos, em média, em 1 dia util, enquanto os pedidos
solicitados por e-mail (68%) demoram, em média, 28 dias Uteis a serem respondidos.

3.5 PAGINA ELETRONICA DA SEGURANCA SOCIAL

O IGFSS é responsavel pela atualizacdo do conteldo de algumas paginas do website da Seguranca Social
(www.seg-social.pt) e contribui com informacdo para a pagina “Lista de devedores na Seguranca Social”.

Neste ambito, e através da ferramenta Google Analytics, foi analisado o nimero de visualiza¢Ges5 que as
referidas paginas registaram durante o ano de 2017.

Verificou-se, assim, que no periodo de 01/01/2017 a 31/12/2017, a pagina eletrdnica da Seguranca
Social registou um total de 1.210.067 visualiza¢des de pdginas, o que corresponde a uma diminui¢do de
113.232 visualizagdes (-8,6%), face ao registado em 2016 (1.323.299).

5 . .. . . o . . ~ . P ¢ .
Numero total de paginas visualizadas, sendo contabilizadas as visualizagdes repetidas de uma Unica pagina.
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As trés paginas mais visitadas em 2017 foram: “Lista de devedores na Seguranga Social”, com 305.116
visitas (25,2%), “Contactos”, com um total de 233.546 visualizagcbes (19,3%); e “Regularizacdo de
dividas”, com 191.851 acessos (15,9%).

3.6 PAGINA ELETRONICA DO PATRIMONIO IMOBILIARIO

Para disponibilizar/divulgar imdveis para venda e arrendamento, o IGFSS criou o site http://www.seg-
social-patrimonio.pt, em que a atualizacdo e manutencdo do seu conteudo é da sua responsabilidade.

Com base na ferramenta Google Analytics, foram analisados varios indicadores que permitem retirar
conclusdes sobre a utilizagdo da pagina eletrdénica do Patrimdnio Imobiliario da Segurancga Social.

Assim, em 2017, a pagina eletrénica do Patrimdnio Imobilidrio foi acedida por 123.909 utilizadores
diferentes, em 167.734 sessoes, registando-se um total de 787.701 visualiza¢Ges de paginas.

A pagina eletrdnica do Patrimdnio Imobilidrio foi acedida 13.978 vezes por més, por 11.099 visitantes,
sendo que em casa sessao foram visitadas 4,7 pdginas, tendo os utilizadores permanecido 2 minutos e
16 segundos, em média.
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4. RESULTADOS DA SATISFACAO DOS/AS COLABORADORES/AS

» Nota

“Audicdo de dirigentes intermédios e demais trabalhadores/as na autoavaliagcdo dos servigos

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/as e espalhada
nas salas de trabalho, é precisamente ter “Colaboradores/as envolvidos/as”, o que significa:

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

Valorizar os/as colaboradores/as, através da qualificacio e promocdo do mérito, no sentido de
aumentar a motivacdo e o empenhamento de todos/as.

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

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

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

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

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

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

Decorridos alguns anos sobre a utilizacdo deste instrumento, denotou-se, pela estabilidade dos
resultados apresentados, que, tal como esta desenhado, assumiu ja um carater de rotina, ndo servindo,
deste modo, o propdsito essencial de desencadear agdes de melhoria. Esta circunstancia, aliada ao

Not ~ L. . _— . ~
ot Informagdes a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSSS (transcri¢do)
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contexto laboral atual, levou a concluir pelo alargamento da periodicidade com que é elaborado o
inquérito. Neste contexto, o mesmo ndo foi realizado em 2013 e 2014, tendo sido decidido pela
realizacdo bienal do referido inquérito a partir de 2015.

Ainda no sentido de dinamizar a utilizacdo deste importante instrumento de gestdo, optou-se pela
contratagdo do Observatério Nacional de Recursos Humanos (ONRH), organismo “que tem como
principal missdo medir, compreender e explicar a Satisfacdo, Lealdade e Envolvimento dos
colaboradores das organizacdes publicas e privadas aderentes ao projeto”, que para além de permitir a
utilizacdo de um modelo de inquérito elaborado por profissionais habilitados para o efeito e, por
conseguinte, mais sustentado do ponto de vista técnico, a grande vantagem na utilizacdo do mesmo
reside, inequivocamente, na possibilidade de comparacdo com os resultados de outras organizagdes.
Efetivamente, este factor é crucial na comparagdo do nivel de satisfacdo dos colaboradores do IGFSS
com os de outras organiza¢des e dessa forma aferir o posicionamento face aos restantes, sendo este, um
aspeto realcado no ambito da certificagcdo da qualidade de acordo com a norma ISO 9001 que fomenta a
realizacdo de benchmarking.

Do que precede, e decorrente da realizacdo do referido inquérito no decorrer do ano de 2017,
apresentam-se de seguida os resultados obtidos:

Resumo - Ranking das dimensoes
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A classificacdo média mais elevada corresponde a dimensdo Politica e Estratégica (76,2 pts). Por outro
lado, a dimensdo Reconhecimento e Recompensa (42,4 pts) apresenta a classificacdo média mais
reduzida.
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Resumo - Comparacao com o ONRH
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As diferengas positivas entre as classificagdes médias do IGFSS e do ONRH correspondem as dimensdes
Posto de Trabalho, Cooperagdao e Comunicagao, Politica e Estratégica, Mudancga e inovagao, Qualidade e
Relagdes com Chefias.

Face a meta tragada de 55,5 pontos para o indice de satisfacdo dos colaboradores em 2017, o resultado
obtido (57,8 pontos) superou a mesma em 2,3 pontos.

O relatério encontra-se em analise de forma a se identificarem eventuais oportunidades de melhoria.
Caso sejam identificadas, estas serdo monitorizadas trimestralmente, em 2018, pela Direcdo da
Qualidade e Comunicacdo, através da apresentacao do relatério de monitorizacdo das oportunidades de
melhoria.
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5. TABLEAU DE BOARD DO SGQ (benchmark externo)

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

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

Realizar a comparagdo com os principais organismos da Seguranca Social - Instituto de Seguranca
Social (ISS), Instituto de Gestdao de Fundos de Capitalizacdo da Segurancga Social (IGFCSS) e Instituto
de Informatica (ll);

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

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

Selecionar indicadores relevantes e aplicaveis aos organismos identificados para comparacao.

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

De seguida apresenta-se o tableau de board do sistema de gestdo da qualidade do instituto, atualizado a
data de 31/03/2018.

’ INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA 102
DA SEGURANGA SOCIAL, IP.



Tableau de board do SGQ (benchmark externo)

Data de atualizagdo: 20-08-2018
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6. AVALIAGCAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO

“Avaliagdo do Sistema de Controlo Interno (SCl)

Com base nas respostas as questbes apresentadas no anexo A, os servicos deverdo apresentar neste
ponto a sua avalia¢do sobre o SCl, destacando as conclusdes e as recomendagdes de a¢des de inspecdo e
auditoria a que tenham sido sujeitos e mencionando igualmente as agcbes de melhoria que neste dmbito
se propdem implementar.”\°*®

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

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

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

Sim. Anualmente é efetuada a 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 por este érgdo.

De acordo com o programa anual de auditorias internas da qualidade, em 2017 foram realizadas 34
auditorias que abrangem todos os processos de negdcio e de gestdo e administracdo.

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

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

Sim. Relativamente aos auditores internos da qualidade, e tal como estabelecido no procedimento
“IT.SPGA.01.08.03 — Auditorias Internas da Qualidade”, os elementos constantes da bolsa de auditores
internos cumprem todos com os requisitos exigidos pela Norma ISO 9001 e pela Norma ISO 19011 —
Linhas de 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: tedrica e pratica - 40 horas;
Conhecimentos de ferramentas da qualidade;

Not ~ L. . _— . ~
ot Informagdes a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSSS (transcri¢do)
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Acompanhamento de duas auditorias como observador/a;
Realizacdo de uma auditoria acompanhado por um/a auditor/a qualificado/a;
Independéncia, maturidade, objetividade e capacidade de analise e sintese;

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

Refira-se ainda que desde 2008 o IGFSS tem, por sua iniciativa, um procedimento de avaliacdo da
satisfacdo com os/as auditores/as internos/as, cuja taxa em 2017 ascendeu a 97,78%.

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

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

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. S50 cinco os valores pelos quais os/as colaboradores/as do IGFSS regem a
sua conduta diariamente na prossecucdo da missdo do instituto (ver ponto 1 do Capitulo | deste
relatério).

O Conselho Diretivo, em reunido ordinaria de 06/08/2015, deliberou a aprovac¢do do Cédigo de Conduta,
gue para além de enunciar os Valores atrds referidos, estabelece igualmente um conjunto de principios e
regras em matéria de ética e de comportamento profissional a observar, interna e externamente, por
todos/as aqueles/as que mantém vinculos laborais, quer de caracter permanente, quer temporario, com
0 IGFSS, independentemente da posicao hierarquica que ocupem.

A assinatura da Carta de Valores elaborada pelos/as dirigentes do instituto, bem como a nomeacédo do
Comité de Responsabilidade Social precederam o langamento do primeiro Programa de
Responsabilidade Social do IGFSS em 2006. Em maio de 2013, na vigéncia do 82 Programa, a
implementa¢do das medidas de Responsabilidade Social passou a ser dinamizada pela Dire¢do da
Qualidade e Comunicagdo (DQC), contando com o patrocinio da lideranga e com o empenho e dedica¢do
dos/as colaboradores/as do instituto, bem como do Centro de Cultura e Desporto do IGFSS.

No conjunto dos 10 programas anuais ja emitidos destacam-se apenas algumas das principais iniciativas:

Certificacdo Energética do edificio da Av. Manuel da Maia;

Programa de reciclagem - papel, tonners, tinteiros, pilhas e telemoveis;

Doacdo de material informatico a diversas instituicdes beneficidrias;

Comemoracdo do aniversario do IGFSS;

Campanhas de recolha de donativos para apoio a diversas institui¢cdes de solidariedade social;
Angariacdo de fundos para as instituicdes de solidariedade social.

Ainda a respeito dos valores e condutas da organizagao, ndo pode deixar de ser referida a Politica da

Qualidade do IGFSS, assente em sete compromissos, tal como descrita no ponto 1 do Capitulo | deste
relatdrio.

’ INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA 106
DA SEGURANGA SOCIAL, IP.




RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

Esta politica e objetivos estdo refletidos no Manual da Qualidade do IGFSS, nos seus Processos e
procedimentos, assim como em toda a documentacdo complementar que faz parte do sistema de gestao
da qualidade.

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

1.5 Existe uma politica de formagdo do pessoal que garanta a adequa¢ao do mesmo as fungdes e
complexidade das tarefas?

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

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

caracteristico das organizacdes comprometidas com uma politica de qualidade.

Em 2017 registou-se no final do ano um valor de 27,72 horas de formacao por trabalhador/a.
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Por outro lado, a cultura de gestdo por objetivos do IGFSS tem-se revelado impulsionadora no
desenvolvimento, crescimento e valorizagdo profissional dos/as trabalhadores/as. Todos os anos, para
além dos objetivos dos servicos, sdo definidos objetivos individuais aos/as trabalhadores/as, os quais
sendo ambiciosos forcam o desenvolvimento das suas competéncias genéricas e especificas, para além
de fomentarem uma cultura de responsabilizacdo e de resultados.

1.6 Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos regulares entre a dire¢do e os dirigentes das
unidades organicas?

Sim. O Conselho Diretivo privilegia ndo sé a comunicagdo descendente mas também a comunicagao
ascendente, fomentando uma politica de porta aberta e disponibilizando canais de comunicacao
acessiveis para que todos/as os/as colaboradores/as e dirigentes possam comunicar diariamente com a
administragao.

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

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

Sim. O IGFSS foi alvo de um acompanhamento regular no que se refere ao controlo financeiro,
nomeadamente:

e Fiscal Unico - no ambito das atribuices que se encontram definidas foram realizadas as
seguintes auditorias:
=  Auditoria Financeira — Orcamental ao ultimo trimestre de 2016 e aos trés primeiros
trimestres de 2017;
= Auditoria Financeira a presta¢ao de contas de 2016.
e Tribunal de Contas: Trabalhos no ambito do Parecer a Conta da Seguranca Social 2016, e ainda
no acompanhamento semestral da execugdo orcamental;
e Tribunal de Contas: Auditoria a implementacdo do SNC-AP na Administracdo Publica.
e Inspecdo-Geral de Finangas: Auditoria a Alienagdao do Patrimdénio da Seguranga Social.

2. Estrutura organizacional
2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras definidas legalmente?

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

O IGFSS tinha 365 colaboradores em 31 de dezembro de 2017, dividindo-se em &reas operacionais e
areas de suporte, existindo ainda servicos desconcentrados na area de gestdo da divida, que
correspondem as secgbes de processo executivo do sistema de Seguranca Social.
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2.2 Qual a percentagem de colaboradores do servigo avaliados de acordo com o SIADAP 2 e 3?

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

Este é um instrumento de avaliacdo, reconhecimento, valorizacdo e desenvolvimento dos trabalhadores.

Relativamente ao SIADAP 3, no biénio 2015-2016, foram avaliados 241 trabalhadores/as representando
uma taxa de 98%. De referir que, ndo foram avaliados 5 trabalhadores (2%) por ndo deterem o
correspondente servigo efetivo por motivo de doenca.

Relativamente ao SIADAP 2, no ano de 2017 nenhum dirigente reuniu condices para avaliagdo.

2.3 Qual a percentagem de colaboradores do servigo que frequentaram pelo menos uma agao de
formagao?

Em 2017, cerca de 90% dos/as trabalhadores/as frequentaram pelo menos uma agdo de formacdo,
determinada em funcdo do universo de trabalhadores/as relativamente aos/as quais tenha sido
identificada necessidade de formagdo em Plano de Formacgdo e fora desse ambito (agdes extraplano e
autoformacdo).
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3. Atividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servigo
3.1 Existem manuais de procedimentos internos?

Sim. Para satisfazer a Politica da Qualidade, atingir os objetivos da qualidade e assegurar que os servicos
prestados aos clientes estdao conformes com os requisitos da norma I1SO 9001, o IGFSS estabeleceu,
documentou e implementou um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) cujos requisitos e diretrizes estdo
definidos no Manual da Qualidade.

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

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

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

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

Monitoriza, mede onde aplicavel e analisa esses processos;

Implementa as acGes necessarias 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 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 identificacdo clara dos Processos de Negdcio e
de Gestdo e Administragdo, seguindo-se a fase de desenho fluxogramatico dos respetivos procedimentos
e instrugdes de trabalho, que descrevem todas as atividades desenvolvidas na organizagao, garantindo a
sua gestdo do principio ao fim através de um conjunto de procedimentos e instru¢des de trabalho.

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

Estas interagGes encontram-se descritas no Manual da Qualidade, documento que descreve de forma
adequada a Politica e os Objetivos da Qualidade, o compromisso da gestdo, a estrutura organizacional
implementada e as responsabilidades inerentes ao SGQ em vigor no instituto.

3.2 A competéncia para autoriza¢do da despesa esta claramente definida e formalizada?

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

No quadro do desenvolvimento da sua atividade, o IGFSS reconhece que a gestdo financeira dos seus

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

Assim, anualmente, em funcdo das necessidades previstas e do comportamento da evolugcdao das
rubricas orcamentais é elaborado um orgcamento privativo que suporta a realizacdo 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 esta sujeita a verificacdao dos requisitos de conformidade
legal, regularidade financeira, economia, eficacia e eficiéncia.

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

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

3.3 E elaborado anualmente um plano de compras?

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

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

As aquisicdes de bens e servigos e a gestdo dos contratos celebrados é realizada de forma centralizada,
de modo a permitir um maior controlo da despesa, garantir o cumprimento das disposi¢cdes legais
associadas ao processo de contratagdo publica e a salvaguarda dos niveis de servigo contratados.

O IGFSS, enquanto instituto publico integrado na administracdo central indireta do Estado, encontra-se
vinculado ao sistema nacional de compras publicas e obrigado a cumprir, no ambito dos processos de
contratagdo, um conjunto alargado de regras, as quais condicionam a realizagdo dos processos de
contratagao e limitam a planificagdo dos mesmos, especificamente:

a) Autorizacdo de diversas naturezas de despesa pela Tutela;

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

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

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

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

3.4 Estd implementado um sistema de rotagao de fung¢Ges entre trabalhadores?

e

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

Sim, a ambas as questées. No ambito da operacionalizacdo do sistema de gestdo da qualidade foi criado
o Manual Organizacional do IGFSS, documento que engloba a descricdo dos perfis de competéncias das
varias funcbes existentes na organizacdo, incluindo os requisitos e regras de substituicdo no
desempenho das diferentes fungdes identificadas.

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

Modelo organico - organogramas do IGFSS (incluindo o nominal)
Nomeacdo de dirigentes e do Conselho da Qualidade
Delegacbes de competéncias

Descritivos funcionais

Matriz de competéncias e regras de substitui¢ao

Dicionario de competéncias

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

Ou seja, para cada unidade organica existe uma matriz que faz a afetacdo nominal dos/as
colaboradores/as a cada uma das funcdes e identifica as respetivas substituicdes de 1.2 e 2.2 nivel (se
aplicavel).
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O diciondrio de competéncias que também integra o Manual Organizacional constitui o repositério das
competéncias genéricas dos/as colaboradores/as do IGFSS, distribuidas, analisadas e valoradas de forma
diferenciada, de acordo com o grupo profissional a que pertencem.

3.6 Ha descrig¢do dos fluxos dos processos, centros de responsabilidade por cada etapa e dos padrdes
de qualidade minimos?

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

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

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

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

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

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

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

Aprovar os documentos;

Rever e atualizar os documentos assim como a sua reaprovac¢ao;

Identificar as alteragGes e o estado atual de revisdo dos documentos;

Assegurar que as versoes relevantes dos documentos aplicaveis 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 distribuicdo;

Evitar o uso indevido de documentos obsoletos.

Por outro lado, os fluxos de informacdo associados a cada atividade (inputs e outputs) estdo também
descritos nos procedimentos e instru¢des de trabalho de cada processo.
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3.8 Existe um plano de gestao de riscos de corrupgao e infragées conexas?

Sim, o IGFSS elaborou em 2009 o seu primeiro Plano de Gestdo de Riscos de Corrupcao e Infracdes
Conexas, que foi enviado para o Conselho de Prevencao da Corrupcao no dia 24 de fevereiro de 2010,
com conhecimento ao SESS e Inspecdo-Geral do MTSSS. Face a realidade existente, o referido plano
sofreu varias alteraces ao longo dos anos. Em 2017, em cumprimento da Recomendac¢do n.2 1 de julho
de 2015, do Conselho de Prevencdo da Corrupg¢do, bem como das indicacGes recebidas na respetiva
visita pedagdgica, realizada no dia 23 de fevereiro de 2017, procedeu-se a revisdo do “Plano de Gestao
de Riscos de Corrupcdo e InfracGes Conexas”, passando a denominar-se “Plano de Prevencdo de Riscos
de Gestdo (incluindo os de corrupgao e infragdes conexas)”.

A revisdao do plano teve como propésito incluir todos os riscos de gestdo, para além dos riscos de
corrupcdo e infracdes conexas contemplados na revisdao anterior, razao pela qual, a prépria
denominac¢do do documento foi alterada.

3.9 O plano de gestao de riscos de corrupcao e infragdes conexas é executado e monitorizado?

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

4. Fiabilidade dos Sistemas de Informacgao

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

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

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

4.2 As diferentes aplicagOes estdo integradas permitindo o cruzamento de informagao?

Sim. Existe integracdo e cruzamento de informacao, sempre que possivel, relativamente a algumas das
aplicacbes mencionadas, mantendo-se, com regularidade, o controlo sobre os fluxos de informacdo
financeira através da plataforma de integracdo de contribuicGes e fornecendo-se um conjunto de
relatérios da atividade de interoperabilidade junto dos principais sistemas de informacgdo da Seguranca
Social.

4.3 Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, oportunidade e utilidade dos
outputs dos sistemas?
4.4 A informacgao extraida dos sistemas de informacdo é utilizada nos processos de decisao?
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4.5 Estdo instituidos requisitos de seguranga para o acesso de terceiros a informag¢ao ou ativos do
servigo?

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

Resposta conjunta as questdes 4.3 a 4.7

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

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

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

No decorrer de 2015 o IGFSS implementou um novo sistema de gestdo da infraestrutura e suporte ao
utilizador, o qual veio dar resposta a um vazio criado com a descontinuidade do sistema anterior
ocorrida em setembro de 2014. O sistema em apreco, tem como objetivo suportar a centralizacdo e
gestdo das necessidades dos/as utilizadores/as através de portal “self service”, comprometendo o
servico com os OLA contratualizados (niveis de servigo internos).

A solucdo implementada, a semelhanca da anteriormente existente, potencia a interacdo de todas as
vertentes do processo de gestdo das infraestruturas, minimizando o risco e antecipando as necessidades
dos clientes. Integra a gestdo das areas técnicas e dos ativos de informacdo, numa légica de gestdo de
incidentes, problemas e altera¢des, gestao de inventario informatico e telecomunicacdes. Assente neste
servico e na gestdo integrada do processo é continuamente promovida a adequacdo dos Sistemas e
Infraestruturas no Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacdo (SGSI), em parceria com o Instituto de
Informdtica adequando as politicas de seguranga com a norma ISO 27001. Sdo adotadas politicas
transversais a toda a Seguranga Social preconizando a necessidade de gerir a informagdo nas trés
vertentes de um SGSI, isto é: integridade, disponibilidade e confidencialidade.

De forma a manter a atualizacdo tida como necessdria dos recursos tecnolégicos, o parque informatico é
atualizado regularmente promovendo a modernizacdo de todos os postos de trabalho disponibilizando
ao utilizador um leque alargado de aplicativos, que vao desde o sistema operativo assente no conceito
da “Estacdo Padrdo” até aplicativos nacionais e/ou departamentais. Por outro lado, sempre atento a
necessidade de manutenc¢do das segurancas em cada posto de trabalho promove-se uma infraestrutura
de base adequada a importancia dos ativos de informagdo. A existéncia de uma “Estacdo Padrdo”
assegura a definicdo de procedimentos automaticos de instalagdo e manutengdo dos postos de trabalho,
simplifica a distribuicdo dos mesmos no terreno levando a uma diminuigdo dos custos de manutencgao e
operacdo, garante a consisténcia nacional necessaria ao funcionamento do suporte aos/as
utilizadores/as e permite o alinhamento da gestdo de Tl com as necessidades dos clientes.
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No ambito da definicdo de um SGSI a preocupacdo com a disponibilidade da informagdo e sua
integridade suporta-se na documentacdo de politicas de gestdo de acessos, perfis, regras de seguranca
(incluindo gestdo centralizada de backup’s) e controlos que determinam o alinhamento com a politica de
seguranca da informacdo da Seguranca Social, assim como, pelo trabalho de adequacdo de toda a
infraestrutura de base tanto ao nivel das instalagdes como dos equipamentos. Neste sentido vem, ainda,
sendo definida uma linha de acdo que envolve a abordagem a desenvolver nesta area: as pessoas, as
instalagdes, os equipamentos e os sistemas de informacao.

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

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

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

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

Por outro lado, em matéria de seguranca e acesso a informacdo digital, importa referir que o IGFSS esta
integrado na infraestrutura da Seguranca Social, gerida centralmente pelo Instituto de Informdtica, o
gual garante as tarefas de desenvolvimento, gestdo, operacdo e manutencao dos principais sistemas de
informacdo, de seguranca das infraestruturas tecnoldgicas e de comunicag¢des associadas.

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

Sem prejuizo do mencionado, o alojamento do parque de servidores e infraestruturas de apoio que nao
se encontra sediado nas instalagdes do Il, esta instalado num espaco préprio, de acesso reservado, com
controlo de acessos, sistema de detecdo e extingdo de incéndios, dotado de equipamentos de
climatizacdo adequados, visando a protecdo dos dados e reunindo os requisitos minimos da norma 1SO
9001, e contemplando alguns requisitos da norma ISO 27001 - Sistema de Gestdo de Seguranc¢a da
Informacao.
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7. ADOGCAO DE BOAS PRATICAS DE GESTAO

“Comparagéio com o desempenho de servicos idénticos, no plano nacional e internacional, que possam
constituir padrédo de comparagdo.”

Nestes Ultimos anos o instituto tem sido pioneiro e impulsionador na adoc¢do de boas praticas de gestao,
de que sdo exemplos a implementacdo de uma gestdo por objetivos, com recurso ao Balanced
Scorecard, a operacionalizagdo desde a primeira hora do sistema de avaliagdo de desempenho dos/as
colaboradores/as, corporizado pelo SIADAP, a certificacdo do seu sistema de gestdo da qualidade pela
Norma NP EN ISO 9001 desde 2007, a obtenc¢do do primeiro e segundo niveis do Esquema Europeu de
Exceléncia (Committed to Excellence e Recognised for Excellence de 5 estrelas). Na verdade, em 2009 e
2011, o IGFSS obteve o reconhecimento Recognised for Excellence de 5 estrelas, nivel maximo deste
patamar de exceléncia da European Foundation for Quality Management (EFQM).

Destaca-se ainda a distingdo conquistada no inicio de 2011 pelo IGFSS como vencedor da 1.2 edi¢do do
Prémio OCI 2010 (Observatério de Comunicagao Interna), na categoria de “Melhor Pratica em Gestdo da
Mudancga”, com o projeto “Modelo de gestdo orientado para a exceléncia”. Esta iniciativa premeia as
melhores praticas em comunicacdo interna e identidade corporativa de empresas publicas e privadas.
Este prémio foi mais uma evidéncia do trabalho que tem vindo a ser desenvolvido pelo IGFSS na adogdo
de boas praticas de gestdo e do sucesso na sua implementacdo por todos/as.

Em setembro de 2011, o IGFSS foi também premiado com o galarddo IT Future Awards 2011 por, em
colaboragdo com a Fujitsu, ter desenvolvido e implementado uma inovadora solucdo de
desmaterializacdo e captura de dados inteligente, que permitiu reduzir o esforco do trabalho manual,
otimizar as tarefas de tratamento e distribuicdo da documentacdo e reducdo dos tempos de aprovacgao.

Em 2014 recebeu na Q-Day Conference, sob o tema "Decidir Melhor", o Prémio Co-lnovagdo da
Quidgest, que visa reconhecer os clientes que mais contribuem para o processo de inovacao e melhoria
continua das suas solugdes tecnoldgicas. Este prémio foi atribuido no ambito da solucdo de Balanced
Scorecard que o IGFSS utiliza desde 2007 e para a qual foi realizado um upgrade para portal web.

Fruto desta dinamica e inovagdo permanente das praticas de gestao, nos ultimos anos o IGFSS recebeu
diversas solicitagGes externas para apresentar publicamente o seu modelo e ferramentas de gestdo.
Destacam-se algumas dessas situagdes em que o instituto foi considerado uma referéncia pelas suas
boas praticas:

Ano de 2017

Orador 16.2 Encontro Tematico do MTSSS, subordinado ao tema “Planos de Prevencao de Riscos de
Gestdo — Operacionalizacdo e Monitoriza¢do”.

Not ~ L. . _— . ~
ot Informagdes a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagdo de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSSS (transcri¢do)
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Ano de 2016

O IGFSS foi nomeado como candidato, pela revista Human Resources Portugal, ao Prémio Human
Resources Portugal 2015, na categoria “Empresa Publica — Qual a empresa publica com a melhor
performance ao nivel de Gestdo de Pessoas?”. As listas de candidatos foram elaboradas pela equipa
editorial da revista, com base em dezenas de estudos, e discutidas pelo painel de Conselheiros da
revista Human Resources, que escolheu as organiza¢des nomeadas por categoria.

Ano de 2015

Formacdao ministrada em janeiro de 2015 por 3 dirigentes do IGFSS a equipa do Ministério da
Solidariedade Social de Timor- Leste, no dominio da elaboracdo e acompanhamento da execugdo do
Orcamento de Seguranca Social, no ambito do programa de cooperacdo entre o Ministério da
Solidariedade, Emprego e Seguranca Social de Portugal e o Ministério da Solidariedade Social de
Timor-Leste para o periodo de 2011-2014, no subprojecto “ Reforco Institucional — Criacdo do
Sistema de Seguranca Social”;

Orador no 112 Encontro Tematico do MSESS, subordinado ao tema “Planeamento e Estratégia nas
Organizacdes Publicas”;

Orador no 102 Encontro Tematico do MSESS, subordinado ao tema “Etica, Gestdo Publica e
Prevencao dos Riscos de Corrupcao”.

Ano de 2014

Case study sobre Balanced Scorecard nos cursos de formacdo do INA: “FORGEP - Programa de
Formacdo em Gestdo Publica”, “CADAP - Curso de Alta Direcdo para a Administracdo Publica” e
“FITS - Formacao Inicial para Técnicos Superiores”;

Publicagdo sobre o caso de sucesso do IGFSS na Revista Human Resources Portugal (abril/2014).
Ano de 2013

Orador na conferéncia “Governacdo da Seguranca Social", realizado na Cidade da Praia, Cabo
Verde;

Case study em evento realizado no Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de Coimbra
(ISCAC) sobre a tematica do Balanced Scorecard,;

Participacdao na formagdo sobre "A regularizagdo das dividas a Seguranga Social", realizado na
Cidade da Praia, Cabo Verde.

Ano de 2012

Orador no evento “BSC: Uma Estratégia para o Futuro” promovido pela Quidgest;

Orador no seminario “A Exceléncia na cultura organizacional” promovida pela Associagdo
Portuguesa para a Qualidade;

Orador na audioconferéncia alusiva ao tema “Comunicacdo Interna chave para a mudanca e
sucesso organizacional” promovida pelo INA - Direcdo-Geral da Qualificacdo dos Trabalhadores em
Funcdes Publicas;
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Participacdo no curso de "Gestdao da Divida a Seguranca Social - Fase IlI", dirigida aos técnicos e
quadros do INSS - Instituto Nacional de Seguranaca Social, da Direcdo Nacional de Previdéncia
Social (Ministério das Financas) e do Instituto Nacional de A¢do Social de Mocambique;

Participacdo no curso de "Gestdo da Divida a Seguranca Social", realizado na Cidade da Praia, Cabo
Verde;

Case study sobre “a importancia da comunicac¢do interna na mudanca organizaciona
Avancado em Comunicagao Organizacional da Universidade Catélica;

|II

no Programa

Publicacdo sobre o caso de sucesso do IGFSS na Revista Qualidade (edi¢cdo 04/2011) da Associacdo
Portuguesa para a Qualidade.

Ano de 2011

Orador no “Sixth meeting of the EU forum of National SEPA Coordination Committees" da Comissao
Europeia, tendo o IGFSS sido convidado pelo Banco de Portugal para integrar a sua comitiva;

Orador na sessdo “Exceléncia em Movimento” no Forum Exceléncia Portugal 2011, organizado pela
Associacdo Portuguesa para a Qualidade;

Orador no workshop "A autoavaliacdo com a CAF no ensino superior: casos praticos", no ambito do
Diploma de Especializacdo em Implementacdo da CAF (DECAF) organizado pelo Instituto Nacional
de Administracao;

Orador no "Encontro Tematico sobre Responsabilidade Social no MSSS", no ambito do POCIQ;

Orador no 9.2 Get Together do Observatério de Comunicacdo Interna, com a apresentacdo do case
study do IGFSS, que foi o vencedor do Prémio OCI na categoria de “Melhor Pratica em Gestdo da
Mudanga” em 2010.

Ano de 2010

Publicacdo na revista Quidnews do caso de sucesso do IGFSS na aplicacdo do Balanced Scorecard,
com divulgacdo nos mercados espanhol, inglés e alemao;

Publicagdo de Artigo na edi¢do especial da Revista "Human" dedicada as “Melhores Empresas para
Trabalhar em Portugal 2010”, na qualidade de entidade participante no Estudo do Great Place to
Work;

Participacdo no Semindrio "Gestdo Financeira dos Sistemas Prote¢do Social" realizado em
Mogambique.

Ano de 2009

Orador num evento promovido pelo GPW Institute, na Escola de Gestdo do Porto (apresentacdo do
case study sobre o IGFSS);

Orador na Xll Convengao lbero-americana, promovida pela Associagdo Portuguesa para a Qualidade
(exemplo de Exceléncia da Gestdo);

Orador num encontro de partilha de conhecimentos e experiéncias na implementacdo de

mecanismos de regularizacdo da divida a Seguranga Social — Missdo ao Nivel Internacional a Cabo
Verde;

Orador no workshop “Certificagdo na Administracao Publica” sob o tema “Aplicacdo da metodologia
BSC na abordagem por Processos” a convite da APCER — Associa¢do Portuguesa de Certificacdo;
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Ano de 2008

Teaching case “IGFSS — Gestdo e Melhoria da Performance”, escrito em coautoria pelo Professor
Francisco Pinto, sobre a complementaridade dos instrumentos de gestdo (CAF, BSC e ISO 9001). Foi
estabelecido um protocolo com o Instituto Nacional de Administracdo, IP (INA) para a cedéncia e
utilizacdo deste teaching case em sessdes de formacdo ou ensino, podendo ainda posteriormente
vir a ser também utilizado em universidades, escolas superiores, ou outras entidades de formacao.

Case study sobre a aplicacdo do BSC na revista Interface Administracdo Publica (edicdo 03/2008);

Case study sobre a aplicacdo do BSC no livro “Gestao Estratégica” do autor Anténio Robalo Santos,
da Escolar Editora;

Case study sobre a aplicacdo 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 Econdmica;

Case study no Workshop sobre o BSC - “Desafios Estratégicos” — promovido pela Quidgest Portugal;
Ano de 2007

Exemplo nacional de aplicagdo da CAF no 3rd European CAF Users Event, realizado em Lisboa, no
ambito da Presidéncia Portuguesa da Unido Europeia;

Case study sobre a Gestdo da Qualidade na revista da APQ - Associacdo Portuguesa para a
Qualidade (edigdo 01/2007);

Case study sobre a aplicacdo do BSC no livro “Balanced Scorecard” do autor Francisco Pinto, da
editora EdicGes Silabo;

Case study sobre a Gestdo da Qualidade na Winners Conference promovida pela APQ;

Case study no ambito do “Diploma de Especializacdao em Informacdo para Decisdo” do INA (Instituto
Nacional de Administracdo);

Orador num debate sobre Responsabilidade Social, a convite da Associacdo de Quadros Superiores
do IEFP (Instituto do Emprego e Formacgao Profissional);

Case study no Workshop sobre o BSC - “Ver mais longe” — promovido pela Quidgest Portugal;
Case study sobre a aplicacdo do BSC na revista Quidnews da Quidgest (edi¢do de junho/2007)

Orador numa palestra em Turim, no ambito do curso sobre “Estratégias para Otimizar a
Arrecadacdo dos Sistemas de Seguranca Social” (Programa EuroSocial);

Orador na 15.2 Conferéncia SINASE dedicada as boas praticas de Corporate Governance, promovida
pela Universidade Catélica.

IM

Case study no jogo de simulagdo sobre "Gestdao do desempenho organizacional” do INA — exemplo

da aplicagdo da CAF.

Todos estes exemplos sdo motivo de orgulho dos/as colaboradores/as, sendo o IGFSS reconhecido
interna e externamente pelo trabalho desenvolvido.

Mas a reputacdo do instituto também se mede pelos seus resultados operacionais. A performance
obtida principalmente nestes ultimos anos foi positiva nas mais variadas vertentes, apesar do contexto
econdmico e de mercado nem sempre ter sido o mais favoravel. O trabalho desenvolvido surtiu os
desejados efeitos de projecdo da imagem institucional do IGFSS e da Segurancga Social num todo.

’ INSTITUTO
DE GESTAO FINANCEIRA 120
DA SEGURANGA SOCIAL, IP.



RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

Para além de todos estes exemplos, por diversas ocasibes, a pedido de outras entidades da
Administracdo Publica, o IGFSS realizou apresentacdes das suas ferramentas de gestdo, muito em
particular do BSC.

Estes convites e projecdao demonstram bem como o IGFSS alcangou um prestigio impar no plano da
Administracdo Publica portuguesa.
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8. RESPONSABILIDADE SOCIAL

O Conselho Diretivo do Instituto de Gestdao Financeira da Seguranca Social, IP (IGFSS), aprovou em
12/04/2006 o primeiro Plano de Responsabilidade Social deste instituto, cuja concretizacdo se iniciou em
setembro de 2006.

Em marco de 2011, com a revisdo anual do Sistema de Gestdo da Qualidade, o Plano de
Responsabilidade Social passou a integrar também a vertente ambiental, como forma de tornar mais
evidente o empenho de toda a organizacdo com o meio ambiente e a preservacao da natureza.

Para o IGFSS, este programa assume contornos da maior importancia:

a) Como forma de estreitar os lacos de pertenca entre os seus colaboradores;

b) Como forma de ajudar na sociedade aqueles que mais precisam e preservar a natureza;
c¢) Como corolario légico do compromisso assumido na Politica da Qualidade.

Até maio de 2013 este Plano foi dinamizado pelo Comité de Responsabilidade Social e Ambiental,
constituido por colaboradores/as do instituto e por um representante do Centro de Cultura e Desporto
do IGFSS.

A partir desta data o Plano passou a ser dinamizado pela Dire¢do da Qualidade e Comunicac¢do (DQC),
contando sempre que necessario com o apoio dos colaboradores, bem como do Centro de Cultura e
Desporto.

O presente capitulo pretende fazer um balanco da execucdo do plano de 2017.

8.1 COMUNICACAO

A estratégia de comunicagao foi, tal como nos anos transatos, considerada como um fator de sucesso
para a implementacdo do Plano de Responsabilidade Social.

Comunicar é sinédnimo de partilhar, transmitir, informar e difundir. E esse o objetivo primordial que se
pretende: garantir que toda a informacdo divulgada relativa a estas matérias seja explicada em detalhe e
da forma mais abrangente possivel. SO mediante a explica¢do dos objetivos que se pretendem alcangar e
dos resultados que se vdo atingindo é possivel envolver todos/as os/as colaboradores/as da organizacéo,
para que todos sintam que este programa é seu.

Considerando o grau de envolvimento que se pretende alcangar, continuou a apostar-se na divulgagao
da informagao interna por meio de um boletim eletrénico - flash informativo, que é enviado via e-mail
para todos/as os/as colaboradores/as. Para além do referido, sdo também elaborados cartazes sobre as
iniciativas desencadeadas, os quais sdo afixados nos porta-cartazes existentes nos diversos pisos dos
edificios centrais do IGFSS.
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N.2 5 de 06/01/2017 Entrega dos Kits angariados no Natal

N.2 24 de 13/02/2017 Recolha de Pilhas 2016

N.2 40 de 01/04/2017 Aniversario do IGFSS - 40 anos a promover valores

N.2 43 de 12/04/2017 Cerimdnia de comemoragdo do 40.2 Aniversario do IGFSS

N.2 60 de 29/05/2017
N.2 65 de 02/06/2017
N.2 61 de 29/05/2017
N.2 66 de 05/06/2017 Clean out office day
N.2 69 de 09/06/2017

Inquérito aos trabalhadores - Seguranca e Saude no Trabalho

Relatério do Inquérito de Consulta aos Trabalhadores sobre SST

o
N.2 80 de 24/08/2017 2017
N.2 92 de 09/10/2017 Campanha de Dadiva de Sangue - dia 13 de outubro de 2017

N.2 109 de 16/11/2017
N.2 114 de 27/11/2017 Campanha de Natal - Ajudar a realizar desejos
N.2 123 de 15/12/2017

N.2 120 de 05/12/2017 Recolha de Pilhas 2017
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8.2 BALANCO DO PROGRAMA DE 2017

Apresenta-se de seguida os indicadores planeados no ambito do Plano de Responsabilidade Social para
2017, bem como o seu estado de concretizacdo a 31/12/2017.

Area da Responsabilidade Social Indicador Responsabilidade Meta 2017 Resultados a 31/12/2017

Governagdo Organizacional

Implementacdo da Norma de Responsabilidade Social - NP4469

Diregdo da Qualidade e Comunicagdo

02/01/2017 a 29/12/2017

N&o Concretizado

Direitos Humanos

Tx de cumprimento do tempo de resposta - sugestdes ao CD

Diregdo da Qualidade e Comunicagdo

95% em 5 dias Uteis

N&o existiram sugestdes

Préticas Laborais

Medidas de autoprotegdo

Diregdo de Recursos Humanos

02/01/2017 a 29/12/2017

N&o Concretizado

N.2 de auditorias de seguranga e satde no trabalho (SST)

Diregdo de Recursos Humanos

% de oportunidades de melhoria SST implementadas (das aprovadas
para implementagdo)

Diregdo de Administragdo e Infraestruturas

60%

69%

Consulta aos trabalhadores no ambito de SST

Diregdo de Recursos Humanos

22/05/2017 a 30/06/2017

Concretizado

Realizagdo de consultas de medicina no trabalho

Direg¢do de Recursos Humanos

02/01/2017 a 29/12/2017

Concretizado

Taxa de colaboradores abrangidos por formagao - IGFSS Diregdo de Recursos Humanos 90% 90,36%
N.2 médio de horas de formagdo por colaborador - IGFSS Diregdo de Recursos Humanos 18 horas 27,72 horas
Ne de acidentes de trabalho Direg¢do de Recursos Humanos 4 8
Taxa de absentismo Diregdo de Recursos Humanos 2% 2,04%

Relatdrio ECO - Economia, Compromisso e Organizagdo

Diregdo de Administragdo e Infraestruturas

30/01/2017 a 30/11/2017

Concretizado

Recolha seletiva de papel, consumiveis informaticos, embalagens e
pilhas para reciclagem

Diregdo da Qualidade e Comunicagdo e
Diregdo de Administragdo e Infraestruturas

02/01/2017 a 29/12/2017

Concretizado

0,75% em relagdo ao

Ambiente Taxa de redugdo de consumo de papel Diregdo de Administragdo e Infraestruturas consumo médio de 39,92%
2015/2016
Taxa de redugdo de consumo de recursos energéticos Diregdo de Administragdo e Infraestruturas 0,75% emrelagdo a 2015 12%

Elaboragdo e acompanhamento do plano de manutengdo das

Concretizado
infraestruturas 2017

Diregdo de Administracdo e Infraestruturas | 30/01/2017 a 29/12/2017

Elaboragdo do relatério e acompanhamento das medidas do plano
de gestdo de riscos de corrupgdo e infragdes conexas

Direg¢do da Qualidade e Comunicagdo 01/02/2017 a 17/02/2017 Concretizado

Praticas operacionais justas Participagdo na equipa dinamizadora da Rede para o

Desenvolvimento da Responsabilidade Social do Ministério do
Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social (MTSSS)

Diregdo da Qualidade e Comunicagdo 02/01/2017 a 29/12/2017 Concretizado

Realizagdo do inquérito aos clientes externos - avaliagdo da

01/03/2017 a 31/10/2017
satisfagdo com as areas de negécio do IGFSS 103/ a31/10/

Diregdo da Qualidade e Comunicagdo Concretizado

Consumidor Taxa de satisfagdo dos clientes externos Unidades Orgénicas de negécio 77% 78%

Tx cumprimento prazo tratamento reclamagdes do livro amarelo Departamento de Gestdo da Divida 95% em 15 dias Uteis 95,80%

Comemoragio do aniversério do IGFSS Diregdo da Qualidade e Comunicagio 01/03/2017 a 03/04/2017 Concretizado

Envolvimento e desenvolvimento
da Comunidade

Campanha de Natal Direg¢do da Qualidade e Comunicagdo 02/11/2017 a 29/12/2017 Concretizado

Tendo em conta o desafio de alcancar uma atuagao cada vez mais socialmente responsavel, as atividades
planeadas em diversas vertentes da responsabilidade social abarcam varias areas de atuagao do IGFSS ao
longo do ano.

Relativamente a governacdo organizacional, considerando que a Norma de Responsabilidade Social
(NP4469) esta a ser revista pela Comissdo Técnica e que se estimava que durante o ano de 2017 fosse
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publicada pelo Instituto Portugués da Qualidade, o projeto foi suspenso até a publicacdo da nova versao
da norma, o que ndo veio a acontecer em 2017.

No que concerne aos direitos humanos, ndo foi recebida nenhuma sugestao durante o ano de 2017.

No que respeita as praticas laborais, verificou-se que dos 9 indicadores que constam desta area, 6 foram
concretizados/cumpridos, e 3 ndo foram concretizados/cumpridos. De destacar o nimero médio de
horas de formacado por colaborador no IGFSS durante o ano de 2017, com um resultado de 27,72 horas.

Ja no plano do Ambiente, os 5 indicadores foram concretizados/cumpridos. Destaca-se a reducdo de
consumo de papel e de consumo de recursos energéticos, com uma diminuicdo de 39,92% e 12%,
respetivamente.

As intervengBes nas praticas operacionais justas foram concretizadas com a elaboragdo do relatério e
acompanhamento das medidas do plano de gestdo de riscos de corrupcdo e infragcGes conexas, bem
como a participacdo na equipa dinamizadora da Rede para o Desenvolvimento da Responsabilidade
Social no Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social (MTSSS).

No plano do consumidor, a taxa de satisfacdo dos clientes externos registou este ano mais um ponto
percentual (78%) em relagdo ao ultimo ano. Ha a salientar ainda o prazo da taxa de cumprimento para o
tratamento das reclamagdes do Livro Amarelo que superou o valor da meta proposta, com 95,80% de
reclamacdes tratadas em 15 dias Uteis.

Finalmente, no que respeita ao envolvimento e desenvolvimento da comunidade, foi realizada a
cerimdnia de comemoracdo do 40.2 aniversario do IGFSS, bem como uma Campanha de Natal de recolha
de fundos para ajudar a realizar os desejos de criancgas e jovens, entre os 3 e os 18 anos, com doencas
graves, progressivas, degenerativas ou malignas.

Face a necessidade de incorporar no sistema de gestdo indicadores que garantissem a concretizagao dos
varios aspetos da Responsabilidade Social (RS), e rentabilizando a permeabilidade da metodologia
Balanced Scorecard utilizada no instituto a ativos de naturezas diversas, optou-se por incorporar nos
mapas da estratégia dos varios processos os indicadores de RS sob a sua responsabilidade, ao invés de
criar um mapa da Responsabilidade Social individualizado.
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CAPITULO Il - BALANGO SOCIAL

“Andlise sintética da informagdo prevista no Decreto-Lei n.2 190/96, de 9 de outubro (quadros e
informagéo completa em anexo) ”"°*

Com a entrada em vigor de novos diplomas legais que regulamentam e estruturam o funcionamento da
Administracdo Publica é inevitdvel o surgimento de mudancgas internas e externas consideradas
essenciais a flexibilizacdo da organizacdo.

Tendo por base que as pessoas — Capital Humano - sdo o fator mais importante e condicionante do
desenvolvimento das organizacdes é crucial a elaboracao periddica de sinteses qualificadas da respetiva
estrutura social como suporte de gestao.

Assim, o Balanco Social é entendido pelo IGFSS como um importante vetor quantitativo que permite
avaliar a evolucdo das varidveis mais relevantes, constituindo, deste modo, um importante meio de
analise para conhecimento da realidade social interna.

No Balanco Social do IGFSS relativo ao ano de 2017, em anexo, constam os quadros e informacao
prevista no Decreto-Lei n.2 190/96, de 9 de outubro, bem como uma analise sintética da informacéo nele
apresentada.

N3do obstante, destacam-se de seguida alguns dados e os resultados de alguns indicadores no ano de
2017 no que respeita aos recursos humanos do IGFSS:

Em 31 de dezembro, o efetivo do IGFSS tinha 363 colaboradores/as (+1,97% face ao ano anterior);
Registaram-se 44 admissBes e 37 saidas de trabalhadores/as;

A taxa de colaboradores/as com habilitagGes de nivel superior situou-se nos 79%;

A idade média dos/as colaboradores/as situou-se nos 47 anos;

A taxa de absentismo final situou-se nos 4,05% (menos 1,43 pontos percentuais que em 2016).

Not ~ L. . - i ~
ot Informag0es a constar do Relatdrio de Atividades e Autoavaliagao de acordo com as orientagdes do Conselho Coordenador

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSSS (transcri¢do)
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CAPITULO IV - COMUNICAGAO INSTITUCIONAL

1. PUBLICIDADE INSTITUCIONAL

A Lei n.2 95/2015, de 17 de agosto, refere no n.? 2 do art.2 7 que as entidades abrangidas pela
presente lei devem incluir nos respetivos planos e relatdrios de atividades uma sec¢éo especificamente
dedicada a informagdo sintética sobre as iniciativas de publicidade institucional do Estado, nos termos
definidos na regulamentagdo aplicdvel.

O IGFSS ndo publicou, no ano de 2017, qualquer iniciativa de publicidade institucional do estado ao
abrigo da Lei n.2 95/2015, de 17 de agosto.
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2. BALANCO DA COMUNICACAO

A informacdo e os processos de comunicacdo tém assumido no IGFSS um papel fundamental na
evolucdo da estratégia organizacional e na prépria evolucao da instituicao.

A gestdo da comunicacdo tem sido, de facto, um fator critico de sucesso em todos os projetos de
mudanca que o instituto tem desenvolvido nestes ultimos anos, os quais reclamaram acima de tudo
alteracOes culturais e comportamentais no seio da organizacdo. A estratégia é - comunicar para
envolver.

Com forte pendor na vertente interna, a politica de comunica¢do do IGFSS aposta na transparéncia da
gestdo, sendo a “comunicacdo transparente” o 6.2 compromisso da politica da qualidade. Neste
contexto, o sistema global de comunicacdo é tido como uma ferramenta de suporte a disseminac¢do da
estratégia do IGFSS. O objetivo da comunicacdo interna é a reducdo dos silos comunicacionais e a criacdo
de uma dinamica prépria presente em todo o instituto.

A satisfacdo dos diferentes publicos, a par da concretizacdo do desafio estratégico do IGFSS, exige uma
comunicacdo continua e objetiva de forma a estabelecer padrdes de confianca. Assim, o plano de
comunicacgdo para 2017 assentou em dois eixos:

Comunicacdo interna — dinamizacdo do envolvimento dos colaboradores, elevando o espirito de
equipa e sentimento de pertenca, ouvindo, informando e mobilizando no sentido de manter a
coesdo interna em torno dos valores e objetivos reconhecidos e partilhados por todos os
colaboradores e, assim, contribuindo para a construcdo e projecao das boas praticas no IGFSS.

Comunicagdo externa — consolidagao dos canais de relacionamento com o cidaddo, através de
fluxos de comunicacdo flexiveis e abertos, estabelecendo uma relacdo de confianca e de
proximidade com os clientes do IGFSS, tornando a organizacdo mais 4gil na resposta e
concretizando a ambigdo de “ser uma referéncia na exceléncia e sustentabilidade do servigo
publico”.

O objetivo principal do plano de comunicac¢do para 2017, bem como em anos anteriores, é o de planear
e desenvolver as a¢gdes de comunicagdo numa perspetiva integrada das atividades e projetos do instituto
e alinhar os meios para este fim. Apresenta-se de seguida um balang¢o da utilizacdo dos principais
suportes de comunicac¢do e das atividades que se encontravam previstas no plano de comunicagao do
ano transato.
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2.1 COMUNICAGAO INTERNA

No ambito da comunicacdo interna foram realizadas diversas a¢des ao longo do ano, utilizando os
suportes disponiveis: boletins informativos, intranet, porta-cartazes, porta folhetos e placards
informativos.

2.1.1 BOLETINS INFORMATIVOS

O instituto tem boletins informativos eletrénicos que utiliza para realizar a comunicacdo com os
colaboradores, o Di@rio de Recortes e o FI@sh Informativo, que nos ultimos oito anos registaram as
seguintes taxas de abertura (audiéncia):

100%

90%

82,52%
78,76% 78,87% 78,29%

i 77,53%
E I I I I

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Taxa de abertura dos boletins informativos

Di@rio de Recortes

E o servico diario de divulgagdo de clipping de noticias dos principais media nacionais e de destaques
legislativos, tendo sido publicados 244 “Didrios de Recortes” em 2017, que registaram uma taxa de
abertura de 71,20% (+1,30 p.p. que em 2016).

FI@sh Informativo

O boletim “FI@sh informativo” faz a divulgacdo das matérias relacionadas com o Sistema de Gestdo da
Qualidade, Plano de Responsabilidade Social, campanhas internas a decorrer, alertas sobre situacGes
contextuais de acordo com a unidade organica implicada, novidades institucionais, entre outros. Foram
publicados 131 Flash durante o ano, tendo-se registado uma taxa de audiéncia situada nos 73,31%
(+1,28 p.p. que em 2016).

. INSTITUTO
S DE GESTAO FINANCEIRA 131
DA SEGURANGA SOCIAL, 1P.



RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

2.1.2 INTRANET

A intranet tem sido um dos meios comunicacionais mais utilizados pelo publico interno. No entanto a
tendéncia tem vindo a ser decrescente, tendo sido 2017 o ano em que 0s acessos foram mais baixos.
Neste canal informatico sdo colocados todos os documentos relevantes e é depositada,
permanentemente, toda a informacdo da atividade do instituto. De referir que em 2017 iniciou-se o
desenvolvimento de uma nova intranet que se espera que seja mais intuitiva e eficiente para os
colaboradores.

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

0

2010 2011 2012 2013 2014* 2015 2016 2017

N.2 médio mensal de acessos da intranet
(*Nota: contempla apenas os meses de janeiro, fevereiro, margo, julho, agosto e setembro)

2.2 COMUNICAGCAO EXTERNA

No ambito da comunicacdo externa foram realizadas acOes e utilizados suportes de comunicacdo com o
objetivo de prestar a informagdo necessaria aos clientes, bem como construir uma imagem positiva do
instituto.

2.2.1 PORTAL DA SEGURANCA SOCIAL

O Portal da Seguranga Social tem como objetivo disponibilizar ao cidaddo informag¢dao mais detalhada
sobre todas as matérias, e em particular no IGFSS sobre o processo de regularizacdo de dividas a
Seguranca Social, Execucdo Orcamental da Seguranca Social e sobre os fundos auténomos geridos pelo
instituto, tais como o Fundo de Garantia Salarial e o Fundo de Garantia de Alimentos Devidos a Menores.
O Portal visa igualmente aumentar a acessibilidade informativa do cidaddo aos conteudos da Seguranca
Social, por via de melhorias na organizacao da informacdo, da disponibilizacdo de um motor de pesquisa
mais robusto e ainda por via de melhorias graficas que tornam os conteudos mais apelativos, garantindo,
assim, a prestacdo de um melhor servico e evitando a deslocacdo dos cidaddos aos postos de
atendimento.

O IGFSS é responsdvel pela atualizagdo do conteldo de algumas paginas do website da Seguranga Social
(www.seg-social.pt) e contribui com informagdo para a pagina “Lista de devedores na Segurancga Social”.

Verificou-se, assim, que no ano de 2017, as pdaginas onde o IGFSS intervém registaram um total de
1.210.067 visualizagBes, o que corresponde a uma diminuicdo de 113.232 visualizagdes (-8,6%), face ao
registado em 2016 (1.323.299).
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As trés paginas mais visitadas em 2017 foram: “Lista de devedores na Seguranga Social”, com 305.116
visitas (25,2%), “Contactos”, com um total de 233.546 visualizagcbes (19,3%); e “Regularizacdo de
dividas”, com 191.851 acessos (15,9%).

Fundo de Garantiade

Alimentos Devidos a Menores .
Pagamentos Listade devedores na

29.706 -
32.046 Seguranga Social

/ 305.116
Secgdes de processo Cuims peEhEe
. 131.721
executivo
32.445 \

Fundo de Garantia Salarial
46.111

IGFSs, 1P

53.642

Planos prestadonais/

70.127

Processo execuﬁvo/
83.756
Regularizagio de Dl’vida/

191.851

————_ Contactos
233.546

Distribui¢cdo do niumero de visualizagdes por paginas

Analisando os mesmos dados, mas agora por tematica dos conteldos das pdginas visitadas, conclui-se
gue a maior procura esta relacionada com assuntos da divida a Seguranga Social, que reuniu 784.358
visualizagdes, o que correspondeu a 64,8% do total de acessos efetuados durante o ano de 2017.

Fundos
Orcamentoe 98.797

Conta
25.565 Informacgdes
Gerais
301.347
Dividaa

Seguranga Social

R, 6/,8%
784.358
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2.2.2 PAGINA ELETRONICA DA PATRIMONIO IMOBILIARIO

Foram analisados varios indicadores que permitem retirar conclusdes sobre a utilizagdo da pagina
eletrénica do Patriménio Imobilidrio da Seguranga Social (www.seg-social-patrimonio.pt),
nomeadamente:

Numero de sessdes - nimero de vezes que um utilizador, durante um periodo de tempo, estd a
interagir ativamente com o website, independentemente do nimero de pdginas que vista;
Numero de utilizadores — nimero de utilizadores que interagiram com a pagina eletrdnica, no
periodo em andlise;

Numero de visualizacbes de pdgina - numero total de pdginas visualizadas, incluindo as
visualizacOes repetidas de uma Unica pagina.

Durante o ano de 2017, a pagina eletrdnica do Patrimdnio Imobiliario da Seguranca Social foi acedida por
123.909 utilizadores diferentes, em 167.734 sessoes, registando-se um total de 787.701 visualiza¢des de
paginas.

2.2.3 IMPRENSA

Durante o ano foram publicados na imprensa diversos anuncios de venda de imdveis, bem como
anuncios de publicacdo obrigatdria sobre Procedimentos Concursais.

2.2.4 FOLHETOS

Durante o ano de 2017 ndo foram elaborados folhetos informativos.
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2.3 ACOMPANHAMENTO DAS ACOES DO PLANO

Relativamente as 42 acles estabelecidas no Plano anual, concretizaram-se 34, o que corresponde a
80,95%, conforme se pode verificar no quadro infra.

Acio Inicio | Conclusdo | Resultado a 31/12/2017

PN.01 Gestao da Divida

Promocdo de funcionalidades SEF WEB na Seguranca Social Direta 02/01/201730/06/2017 Concretizado

Elaboragdo de folhetos e criagdo de regras de distribui¢cdo dos mesmos em

. 02/01/2017(30/06/2017| N3o concretizado
contexto de atendimento

Divulgacdo e promogdo de espagos / loja de cidaddo 02/01/2017(29/12/2017| N3&o concretizado

Utilizagdo generalizada do infodivida para transmissdo de informagdo do

02/01/2017]29/12/2017 Concretizado
Departamento de Gestdo da Divida /01/ /12/

PN.02 Patriménio Imobiliario

Divulgagdo da nova ferramenta de leildes on-line incluida no site do

L S 01/03/2017|31/03/2017 Concretizado
Patrimdnio Imobiliario

Elaboragdo de brochura, a disponibilizar aos arrendatarios, sobre as novas

funcionalidades de relacionamento existentes no site do Patrimdnio 03/04/2017(30/06/2017 N3o concretizado
Imobiliario

Divulgacdo de leil&es on-line para venda de patriménio imobiliario 01/03/2017]29/12/2017 Concretizado
Monitorizagdo de indicadores do site do Patriménio Imobiliario 02/01/2017|29/12/2017 Concretizado
Monitorizacio de indicadores do questionario de visita aimdveis 02/01/2017(29/12/2017 Concretizado

PN.03 Orgamento e Conta

Publicagdo do Relatério e Contas do IGFSS de 2016 - intranet 01/08/2017(31/08/2017| N3o concretizado
Publica¢do da Conta da Seguranca Social de 2016 - intranet e site da SS 02/10/2017(30/11/2017| N3o concretizado
Publicagdo da execugdo orgamental - intranet e site da SS (mensal) 02/01/2017]29/12/2017 Concretizado

Atualizagdo da informagdo sobre a Lei dos compromissos e pagamentos em

. 02/01/2017(29/12/2017 Concretizado
atraso no site da SS (mensal)

Publicagdo das alteragdes orgamentais no site da SS (trimestral) 02/01/2017(29/12/2017 Concretizado

Atualizagdo do prazo médio de pagamento a fornecedores no site da SS

. 04/01/2017(29/12/2017 Concretizado
(trimestral)
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Acdo Inicio Conclusdo | Resultado a 31/12/2017
PN.04 Gestdo Financeira
Divulgagdo Multibanco Servigo Especial - Novas Funcionalidades 02/01/2017]29/12/2017 N3o concretizado
Divulgacdo APB - Penhoras 02/01/2017]29/12/2017 N3o concretizado
Divulgagdo do relatério do movimento financeiro na intranet (mensal) 02/01/2017|29/12/2017 Concretizado
Disponibilizagdo da INFODGF na intranet (mensal) 02/01/2017]29/12/2017 Concretizado
;)O'::/J:Lgr?f:;:rzlr)elatério de controlo das tesourarias GT na intranet 02/01/2017|29/12/2017 Concretizado

PGA.01 Qualidade e Comunicagdo

Divulgagdo do Plano de Atividades de 2017 02/01/2017|31/03/2017 Concretizado
Divulgacdo do QUAR de 2017 02/01/2017]31/03/2017 Concretizado
DlvulgagaONdo r?Iatorlo de acompanhamento do plano de gestdo de riscos 01/03/2017|31/03/2017 Concretizado
de corrupcdo e infragBes conexas (anual)
Divulgagdo do Relatdrio de Atividades de 2016 02/05/2017]31/05/2017 Concretizado
Divulgacdo da auditoria de manutencg3o da certificagdo pela 1SO 9001 02/10/2017(31/10/2017 Concretizado
Divulgagdo do relatério de avaliagdo da satisfagdo dos clientes externos 02/11/2017|30/11/2017 Concretizado
Divulgagdo do relatério da auditoria aos indicadores do BSC (anual) 26/12/2017(29/12/2017 Concretizado
Divulgacio do relatdrio de monitorizagdo da performance (mensal) 02/01/2017|29/12/2017 Concretizado
Divulgacdo do relatério de monitorizagdo das oportunidades de melhoria .

. 02/01/2017]29/12/2017 Concretizado
(trimestral)
Divulgacdo do relatdrio de monitorizacdo dos OLA (quadrimestral) 02/01/2017(29/12/2017 Concretizado

Divulgacdo do relatério de controlo do relacionamento com o cliente
gac 02/01/2017(29/12/2017 Concretizado

(semestral)

Atualizacdo de conteldos na intranet e no site da Seguranca Social 02/01/2017(29/12/2017 Concretizado
Divulgagdo das iniciativas do Plano de Responsabilidade Social 02/01/2017|29/12/2017 Concretizado
Emissdo do Didrio de Recortes 02/01/2017]29/12/2017 Concretizado
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Acdo Inicio Conclusdo | Resultado a 31/12/2017
PGA.02 Recursos Humanos
Divulgagio do Balango Social de 2016 - intranet e site da SS 02/05/2017]31/05/2017 Concretizado
Divulgacdo do Plano de Formagdo 2017 - intranet 01/02/2017]31/05/2017 Concretizado
Divulgagdo do inquérito de consulta aos trabalhadores no dmbito da SST 01/06/2017]30/06/2017 Concretizado

Divulgacdo de procedimentos concursais - meios de comunicagao social e

i 02/01/2017|29/12/2017 Concretizado
site da SS

Divulgacdo dos relatérios das auditorias de SST - intranet 02/01/2017]29/12/2017 Concretizado

PGA.03 Administragao e Infraestruturas

Divulgagdo do plano de manutencdo de infraestruturas de 2017 na intranet (01/02/2017|28/02/2017 Concretizado

Divulgac¢do anual dos resultados do relatério ECO - Economia,

. - 01/03/2017|31/03/2017 Concretizado
Compromisso e Organizagao

Divulgacgdo do relatdrio de avaliagdo de fornecedores na intranet

. 02/01/2017]29/12/2017 N3o concretizado
(trimestral)
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CAPITULO V - MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA

Artigo 40.2 do Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de Abril, republicado pelo Decreto-Lei n.2 73/2014 de 13
de maio, refere:

(...) 2 - Os planos e relatdrios de atividades devem contemplar, em capitulo préprio, as medidas de
modernizacdo administrativa, nomeadamente relativas a desburocratiza¢do, qualidade e inovagdo, e,
em especial, as que deem cumprimento ao n.? 1 do artigo 2.2 do Decreto-Lei n.? 74/2014, de 13 de
maio, que se propdem desenvolver, bem como avaliar a sua aplicagdo em cada ano e a previsGo das
poupancas associadas a tais medidas.

3 — Os relatdrios de atividades devem incluir indicadores que quantifiquem as solicitacbes entradas e
as respetivas respostas, a que se refere o n.2 1 do artigo 39.°.

O Decreto-Lei n? 72/2014, de 13 de maio, procedeu a revitalizacdo da Rede Interministerial de
Moderniza¢cdo Administrativa (RIMA), coordenada pelo membro do Governo responsavel pela area da
moderniza¢do administrativa. O objetivo desta Rede é promover e garantir a participacdo de todos os
servicos no esforco de modernizacado, simplificacdo e desburocratizacdo da Administracdo Publica.

A RIMA é composta pelos pontos focais de modernizac¢do e simplificagdo administrativa, relativos a cada
um dos ministérios envolvidos, que por sua vez se encontram responsaveis por desenvolver os diversos
projetos de moderniza¢do administrativa em conjunto com os organismos do seu ministério.

Para além do referido relativamente a RIMA, o IGFSS implementou em 2017 uma nova configuracdo da
Bolsa de Imdveis da Segurancga Social, com a introducdo de novas valéncias disponiveis para os cidad3os.
Além de uma nova apresentacdo, foram criadas novas areas dedicadas aos arrendatarios de imdveis
pertencentes ao Instituto (renda livre e renda social), bem como as administra¢des de condominio nos
prédios onde o Instituto detém fracGes, permitindo uma maior celeridade e simplificacdo no contacto
com os servicos do Departamento de Patriménio Imobiliario. No ambito da vertente comercial, foi
alterado o paradigma existente até entdo, deixando de ser um mero portal de divulgacdo de anuncios de
imoveis, para ser uma plataforma eletrdnica integrada, permitindo a visualizacdo do patrimdnio
disponivel para alienacdo e arrendamento e a submissdo das licitacdes pelos interessados.
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CAPITULO VI - AVALIAGAO FINAL

“Apreciacdo qualitativa e quantitativa dos resultados alcangados.”

“Mencgdo proposta pelo dirigente mdximo do servico como resultado da autoavalia¢do, de acordo com
o n.2 1 do artigo 18.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro.”

“Conclusdes prospetivas fazendo referéncia, nomeadamente, a um plano de melhoria a implementar
no ano seguinte.” "

Decorrendo a avaliagdo dos servicos, no ambito do SIADAP 1 (Subsistema de Avaliacdo do Desempenho
dos Servicos da Administracdo Publica), do respetivo QUAR, o IGFSS considera ter alcangcado um nivel de
“Desempenho Bom”, de acordo com o n.2 1, do artigo 18.2, da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro.

De facto, da leitura do QUAR do IGFSS resulta que os 3 objetivos do QUAR apresentam resultados iguais
ou superiores a 100%. Conclui-se, assim, que os parametros de eficacia, eficiéncia e qualidade foram
cumpridos ou superados, resultando uma avaliagao final de 118,94%, conforme se |é no QUAR
constante do ponto 1 do segundo capitulo deste relatério, e como a seguir se representa:

Resultado dos objetivos
% (Taxa de concretizagdo)

150 ~

134,22

118,75

125 +

102,92

100 ~

75 +

50 +

T
Rentabilizar os ativos da Apresentar o 0SS e a Conta da SS Desenvolver o Sistema de Gestdo
Seguranca Social e o Capital Humano

Por outro lado, ndo pode ser ignorado o facto de o IGFSS ter ja desde 2004 adotado uma gestao por
objetivos, suportada na metodologia BSC desde o ano de 2006, sendo definidos anualmente e
monitorizados mensalmente centenas de indicadores, cujos resultados de 2017 sdo muito positivos.

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

da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSSS (transcri¢do)
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Relativamente aos 233 indicadores cujo desempenho foi aferido em 2017°, verifica-se que foram
cumpridas ou superadas as metas para 85,41% dos indicadores, o que é revelador do elevado empenho
e compromisso dos/as colaboradores/as do instituto em alcancgar os objetivos a que este se prop0s.
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Evolugdo % dos indicadores pelos niveis de performance

Mais significativo é este resultado se considerarmos que em 2017 se continuou a elevar o nivel de
exigéncia no estabelecimento das metas, numa 6tica de melhoria continua.

Ano apds ano as metas a alcancar sdo mais exigentes, de uma forma equilibradamente realista e
ambiciosa, tornando os objetivos numa fonte de motivacio e desenvolvimento dos/as colaboradores/as.

Assim, a exigéncia ainda é maior em 2018. Na verdade, o BSC reforcou a capacidade de analise
prospetiva por parte dos/as dirigentes de topo e intermédios, pelo que nas reunides de pilotagem
estratégica os/as responsaveis de primeira linha, mais do que analisar e justificar o desempenho
passado, identificam as iniciativas que devem ser desencadeadas no futuro, em virtude das tendéncias
de performance registadas, no sentido de assegurar o bom funcionamento do ciclo da melhoria
continua.

Neste contexto, aquando a elaboracdo do Plano de Atividades para 2018, foi analisado o desempenho
histérico relativamente a cada indicador, pelo que a estratégia para o triénio e os objetivos anuais para o
corrente ano ja refletem o resultado das conclusdes e decisOes decorrentes dessa andlise, que se
traduzem em metas ainda mais ambiciosas.

Conclui-se, portanto, que a revisdo 2 do Plano Estratégico 2016-2018, e o Plano de Atividades para 2018,
consubstanciam os principais planos de melhoria do IGFSS face aos resultados alcancados em 2017 e
anos anteriores.

® Dos 249 indicadores definidos em 2017, ndo foi possivel aferir o desempenho de 16 indicadores.
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N3do podemos esquecer, também, que as dezenas de oportunidades de melhoria resultantes dos varios
instrumentos de diagndstico e avaliagao utilizados ao longo do ano dado origem a planos de acdo que nao
sdo mais do que planos de melhoria do desempenho e que direta ou indiretamente contribuem
significativamente para os resultados alcancados nos objetivos dos mapas da estratégia.

O instituto possui hoje um modelo de gestdo impar, que produz resultados, certificado pela capacidade
de melhoria continua, reconhecido pela sua dindmica e pelo elevado empenho, motivagio e
profissionalismo dos/as seus/suas colaboradores/as.

Com o alcance destes resultados o Conselho Diretivo nao tem duvidas de que o IGFSS ficou mais préximo
daquilo que pretende ser: uma referéncia na exceléncia e sustentabilidade do servico publico.

O Conselho Diretivo
Presidente: Teresa Maria da Silva Fernandes
Vice-presidente: Nuno Miguel Sim&es Venes

Vogal: Rui Manuel de Freitas Corréa de Mello
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