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

satisfacdo.

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

Administracdo Piblica, sobretudo pela adocdo de boas préticas e pelo seu poder de inovacéo.

Ao completar 35 anos de existéncia e ao efetuar o balanco do ano de 2011, pretendemos nao sé
olhar para o passado, mas sobretudo perspetivar um futuro em que continuemos a constituir uma

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

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

que sucessivamente se colocaréo.

O CONSELHO DIRETIVO DO IGFSS

José Gaspar Nelson Ferreira Joaquina Franco Noémia Goulart
N D : fol 7t f,L;{
Se, ginh OB D, w
S e e Gyl
(Presidente) (Vice-Presidente) (Vogal) (Vogal)
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O Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, IP (IGFSS), sob tutela do Ministério da
Solidariedade e da Seguranca Social, é um instituto publico integrado na administracéo indireta do

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

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

longo do tempo como um dos pilares do sistema.

Embora seja um organismo cuja infervencéo é muitas vezes desconhecida do cidad@o comum, ao
longo do seu percurso o IGFSS procurou adaptar-se as constantes exigéncias e contribuir para a
construcéo de um sistema de Seguranca Social cada vez mais sélido, sendo decisivo na gestéo dos
recursos econémicos do sistema e contribuindo para a sua sustentabilidade.

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

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

Elaborar e acompanhar a execucdo do OSS, com um volume financeiro na ordem
dos 37 mil milhées de euros, e produzir a Conta da Seguranca Social, que integra a
Conta Geral do Estado;

Desempenhar as funcées de tesouraria Unica do sistema de Seguranca Social, na
vertente de recebimentos e pagamento direto a beneficidrios, bem como de
abastecimento financeiro didrio as suas 10 instituicdes e servicos, garantindo em

simulténeo a rendibilizacéo de fundos;

Recuperar a divida & Seguranca Social através da cobranca coerciva, gerindo cerca
de 1,8 milhées de processos de execucdo de dividas, bem como mediante outros
instrumentos  extraordindrios de regularizacdo, contribuindo, ainda, para a

viabilizacdo das empresas em situacéo econémica dificil;

Gerir cerca de 4.500 iméveis, de renda livre e renda social, que infegram o

patriménio imobilidrio da Seguranca Social.

Para melhor concretizar a sua missdo, o instituto adota mecanismos de gestdo flexiveis e
inovadores, cujos resultados sd@o orientados sobretudo para a satisfacdo das necessidades dos
cidaddos, indo ao encontro da visGo de ser um instituto lider na qualidade do servico piblico, que

significa:

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

gestdo;

Melhorar continuadamente o sistema de gestdo da qualidade do instituto, orientado

para a satisfacdo das necessidades dos seus clientes.
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Na carta de valores do IGFSS séo estabelecidos os principios éticos e deontolégicos que pautam a
sua conduta, e pelos quais o instituto pretende ser reconhecido pelos seus clientes e sociedade em

geral na prossecucéo da sua missdo:

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

legais e morais.

Imparcialidade - tratar com o mesmo grau de isencdo e qualidade todos os assuntos,

colaboradores e clientes.

Eficiéncia - promover mecanismos de motivacdo para atingir niveis de desempenho

apenas compardveis com os melhores.

Etica - assumir um posicionamento exemplar movido pelos mais elevados padrées

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

Inovagd@o - perseguir a melhoria continua, adotando métodos e tecnologias que

potenciem solucdes originais e pioneiras.

Por outro lado, em concomitncia e no dmbito do seu sistema de gestdo da qualidade, o IGFSS
adotou uma politica da qualidade, assente em sete compromissos, que visam nortear a atuacéo do

instituto para a prestacdo de um servico publico de cada vez maior qualidade:
1. Clientes satisfeitos

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

sistema de forma a superar as suas expectativas;

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

conjunto na procura das melhores solucées para satisfazer os clientes finais;
2. Colaboradores envolvidos

Envolver os colaboradores com o ideal do servico publico e a missdo da Seguranca
Social, promovendo a adocéo de elevados padrées éticos, de responsabilidade,

civismo, competéncia e de exigéncia para com clientes, parceiros e fornecedores;

Valorizar os colaboradores, através da qualificacdo e promocéo do mérito, no sentido

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

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

gestdo e do recurso intensivo ds novas tecnologias de informacéo;

Estimular a criatividade e o trabalho em equipa para que os servicos prestados sejam

de maior qualidade;
4. Melhorias constantes

Promover a orientacéo para resultados, no sentido de superar desafios cada vez mais
exigentes, com vista ao aumento da eficiéncia e eficacia dos servicos prestados;
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Adotar procedimentos claros para uma execucdo e controlo rigorosos e efetuar uma
revisdo periédica 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 & exceléncia e ao aumento da qualidade do servico;
5. Qualidade garantida

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

aplicéveis & atividade do instituto e decorrentes do sistema de gestdo da qualidade;
6. Comunicagdo transparente

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

necessdria 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 organizacéo de
referéncia na Administracéo Publica;

7. Responsabilidade social e ambiental

Respeitar os principios éticos e deontolégicos da carta de valores que pautam a
conduta da organizacdo e dos seus colaboradores e pelos quais pretende ser

reconhecida pela sociedade em geral e seus clientes;

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

profissional e pessoal;

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

sociedade;

Promover uma cultura de respeito e preservacdo do ambiente, minimizando o
impacto da sua atividade na sociedade e contribuir para a responsabilidade
ambiental das geracées futuras.
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Em paralelo com o progressivo alargamento do sistema de Seguranca Social, as competéncias do
IGFSS foram sendo reforcadas, pelo que, assentes nas referidas quatro dreas nucleares, em 2011

eram as seguintes as principais atribuicdes do instituto:
Planeamento, orcamento e conta

Propor as medidas de estratégia e de politica financeira a adotar no &mbito do
sistema de Seguranca Social e assegurar a respetiva execucdo, bem como assegurar
o cumprimento do principio da unidade financeira do sistema de Seguranca Social;

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

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

Preparar o Orcamento da Seguranca Social, apreciando, integrando e
compatibilizando os orcamentos parcelares, e assegurar, coordenar e controlar a

respetiva execucdo;

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

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

Definir os principios, conceitos e procedimentos contabilisticos a adotar no sistema de
Seguranca Social, através da elaboracéo do plano de contas do setor e assegurar o

seu cumprimento;
Elaborar a Conta da Seguranca Social;

Assegurar a verificacdo, acompanhamento, avaliacéo e informacdo, nos dominios
orcamental, econémico a patrimonial, das atfividades dos organismos da Seguranca
Social, no &mbito do sistema de controlo interno da administracéo financeira do
Estado;

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

prestacdes do sistema de Seguranca Social.
Gestéo financeira
Ofimizar a gestéo dos recursos financeiros do sistema de Seguranca Social;

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

dos respetivos fundos;

Contrair os financiamentos necessdrios ao equilibrio financeiro do sistema, nos termos

da legislacao aplicavel;

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

demais fundos englobados no instituto;

Assegurar a rendibilizacdo de excedentes de tesouraria, mediante o recurso a

instrumentos disponiveis no mercado.
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Gestdo da divida

Analisar a evolucdo da divida & Seguranca Social, bem como acompanhar e
controlar a atuacéo das instituicdes de Seguranca Social em matéria de regularizacéo
da divida e assegurar a instauracdo e instrucdo de processos de execucédo de dividas

& Seguranca Social;

Representar a Seguranca Social nas agdes que visem a articulacéo institucional com
outros credores puUblicos e privados;

Apreciar e decidir a posicdo a assumir pela Seguranca Social nos procedimentos
extrajudiciais de conciliacdo, dos processos de insolvéncia e de recuperacéo de
empresa e, ainda, de operacdes conducentes & celebracdo de contratos de
consolidacdo financeira e de reestruturacdo empresarial, bem como instruir os

procedimentos de regularizacéo de divida mediante dacéo em pagamento;
Negociar e celebrar contratos de cessdo de créditos;

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

Gestéo do patriménio imobiliario
Assegurar a gestdo e administracdo dos bens e direitos de que seja fitular e que
constituem o patriménio imobilidrio da Seguranca Social;
Promover, no dmbito do sistema de Seguranca Social, estudos e avaliacées do
patriménio imobilidrio;

Promover e implementar programas de alienacdo do patriménio imobilidrio da

Seguranca Social.
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O modelo de gestdo veicula a politica e estratégia do IGFSS em cada uma das seguintes
dimensdes: gestdo por objetivos, gestdo da qualidade, gestdo de recursos humanos, gestdo da

comunicacéo e responsabilidade social.

Responsabilidade Social el Gestie por Objeciivos

MODELO
DE GESTAO

W

Gestioc de
Recursos Humanos

Gesilio da Comunicaghe Gesibe da Qualidade

Figura 3 — Modelo de gestdo do IGFSS

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

pilotagem estratégica nas reunides frimestrais do Conselho da Qualidade.

A implementacdo de uma cultura da qualidade com base em referenciais reconhecidos
internacionalmente projeta a ambicdo de prestar melhores servicos aos clientes e envolver os
colaboradores com o ideal de servico publico e a missdo da Seguranca Social. Desse empenho
resultou a obtencéo do reconhecimento Committed to Excellence da European Foundation for
Quality Management (EFQM) em 2006, a certificacdo do sistema de gestdo da qualidade pela
norma internacional 1ISO 9001 em 2007, o Prémio OCI 2010 do Observatério de Comunicacéo
Interna, na categoria de “Melhor Prafica em Gestdo da Mudanga”, em 2010, bem como o
reconhecimento Recognised for Excellence de 5 estrelas, nivel méximo deste segundo patamar do
esquema de exceléncia da EFQM, sendo a primeira entidade pUblica e a segunda a nivel nacional
a alcancar esta distincdo em 2009, e a Unica entre o setor publico e privado, a deter a distincéo

madxima de 5 estrelas em 2011.

No &mbito da gestdo de recursos humanos existem politicas exigentes e alinhadas com a estratégia
da organizacéo, suportadas por um sistema de avaliacdo de desempenho individual dos
colaboradores e por um planeamento rigoroso que inclui a elaboracdo e execucéo anual dos
planos de formacdo, de gestdo das pessoas e de combate ao absentismo, entre outras iniciativas.
Anualmente é realizado o inquérito de avaliacéo da satisfacdo dos colaboradores com o propésito
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de ter uma percecéo clara do clima social do instituto, recolher sugestées de melhoria e aferir o

nivel de satisfacdo quanto as praticas de gestéo seguidas.

A politica de comunicagio do IGFSS, com forte pendor na vertente interna, aposta na
transparéncia da gestdo e na comunicacdo, em tempo oportuno, das decisdes relevantes para a
organizacdo. Atfravés da comunicacdo eletrénica e de uma intranet dindmica, lancam-se
anualmente inGmeras acées e iniciativas visando o reforco da identidade institucional e dos lacos
de pertenca. Esta estratégia é alicercada por planos de comunicacdo anuais que consolidam os
canais internos de difusdo eletrénica da informacéo, apoiam o reforco da identidade corporativa e
incentivam o envolvimento dos coloboradores no desenvolvimento dos projetos e objetivos do

instituto.

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

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

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

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

colaboradores, clientes e sociedade.

Documento néo controlado apés impresséo |

14/161



ODSDI[DADOINY °||







RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

“Andlise dos resultados alcancados e dos desvios verificados de acordo com o QUAR do servico

(concretizacdo alcancada em 31 de dezembro) ”

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

enddgenas”

“Desenvolvimento de medidas para um reforco positivo do desempenho”

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

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

Assim, no dia 30 de novembro de 2010, dentro do prazo legalmente estabelecido, o IGFSS
entregou a sua proposta de QUAR para aprovacdo pela tutela, no qual foram apresentados os
seguintes obijetivos estratégicos plurianuais: (i) Desenvolver o modelo de gestdo da divida, (i)
Rentabilizar o patriménio imobilidrio da seguranca social, (i) Modernizar o processo orcamental,
(iv) Ofimizar o planeamento financeiro e a rentabilizacdo dos excedentes de tesouraria, (v)
Desenvolver o modelo de gestao, (vi) Desenvolver parcerias estratégicas.

Relativamente aos objetivos operacionais, a construcdo do QUAR do IGFSS teve por base os
objetivos do contrato de gestdo definido para o triénio 2010-2012.

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

Obijetivos de eficécia
Obijetivos de eficiéncia
Obijetivos de qualidade

Em 2011, a monitorizacdo mensal do QUAR, bem como o reporte trimestral ao GEP, foram

efetuados com base na versédo enviada para aprovacéo da tutela em 30/11/2010.

Contudo, em virtude da aprovacdo da 2. versdo do QUAR do IGFSS', proposta & tutela em
30/11/2011, por parte de Sua Exceléncia o Secretdrio de Estado da Solidariedade e da
Seguranca Social, os resultados que a seguir se apresentam correspondem ds metas constantes na

referida verséo.

Noto | \formacdes a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliacdo de acordo com as orientacées do
Conselho Coordenador da Avaliagégo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MSSS (transcricéo)

! Oficio n.° 04069, de 30/12/2011, do Gabinete do Secretério de Estado da Solidariedade e da
Seguranca Social.
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1.1 Resultados dos obijetivos

Os 3 objetivos e os respetivos 7 indicadores constantes do QUAR do IGFSS foram monitorizados
mensalmente durante o ano de 2011 & semelhanca dos restantes 287 indicadores do BSC. Uma
vez que o instituto fem como prdtica o envio mensal & tutela do relatério de monitorizacéo da
performance, do qual constam os resultados do BSC, em 2011 continuou a incluir-se neste
relatério  os resultados dos objetivos e indicadores do QUAR possibilitando o seu

acompanhamento regular.

Apresentam-se de seguida os resultados do QUAR de 2011 do IGFSS:

QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2011

Resultado do parémetro Eficcia: 321,45% Periodo de avaliaggo: janeiro a dezembro de 2011

Classificagao:
Ponderaggo:

Superado
34%

Ultima atualizaggo: 01/02/2012

x

Indicodor 1:
Variogio % da taxa de cobranga global (%)
Férmula = (Valor da cobranga globol no periodo / Valor em divida no periodo) / 40% 3 0 375 1281 427,00% Superado
(Valor da cobranga global no periodo homélogo / Valor em divida no periodo
homélogo) - 1
Indicador 2:
Rendibilidade média IGFSS Vs MMI (Pontos base)
0% 100 0 125 330 330,00% | Superado
Férmula = Diferenca enire as foxas obfidas nas aplicagées do IGFSS face as toxas
do MMI (mercado monetério inferbancério), para prazos equivalentes
Indicador 3:
Montante das recsitas de alienagéio de iméveis (Milhces de €) 20% 4 0 5 373 93,25% Néo comprido
Férmula = Soma das receitas provenientes de alienagdes de iméveis
ltado do objetivo 321,45%
N S Documento néo controlado apds impress@o | I
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Resultado do parémetro Eficiéncia: 100,00%
Classificagto: Cumprido
Ponderagéo: 34%
2009 2010
Objefivos operacionais Ponderacao
Meta Resultado Meta Resultado
Apresentar o OSS e a Conta da SS 100%
Indicador 1:
Prazo de enfrega do Orgamento da Seguranca Social (dias dfeis)
50% N/a N/a 179 179 176 0 175 175 125,00% Superado
Férmula = (N.° de dias Gteis que medela entre o inicio dos frabalhos -01/02/2011 -
e a data de entrega - previsto 17/10/2011)
Indicador 2:
Prazo de entrega da Conta da Seguranca Social (dias Gieis)
50% 12 112 113 12 m 0 109 113 75,00% Néo cumprido
Férmula = (N.° de dias dteis que medeia enre o inicio dos trabalhos - 03/01/2011
e a data de entrega - previsto 14/06/2011)
ltado do objefivo 100,00%
Resultado do parémetro Qualidade: 162,58%
Classificagto: Superado
Ponderagdo: 32%
2009 2010
Objefivos operacionais Ponderacao
Meta Resultado Meta Resultado
Desenvolver o Sistema de Gestédo e o Capital Humano 100%
Indicador 1:
Manutengo da cerfificagdo ISO 9001 (dias tteis)
" g
Férmula = (N.° de dias dteis que medeia entre a Auditoria de Acompanhamento - 60% & © S ® 47 0 0 8 115,43% Superado
21/10/2011 - e a data da confirmaggo da 50 da certificacio pela APCER
previsto 30/12/2011)
Indicador 2:
Taxa de colaborad brangidos por f gdo (%)
40% N/a N/a N/a N/a 40 0 50 93,32 233,30% Superado
Férmula = N.2 de colaboradores com pelo menos uma ago de formagao / N.©
total de colaboradores
ltado do objefivo 162,56%
Parémetros Avaliaggo final do IGFSS
Eficécia Eficiéncia Qualidade Bom Satisfatério Insuficiente

Pond. 34% | Pond.34% [ Pond.32%
321,45% 100,00% 162,58%

195,32%

Da leitura do QUAR do IGFSS resulta que os objetivos de eficécia, eficiéncia e qualidade
apresentam resultados iguais ou superiores a 100 por cento. Conclui-se, assim, que foram
cumpridos ou superados todos os pardmetros de avaliagéo, de onde resulta uma avaliagéo final

de 195,32 por cento, conforme se detalha supra e se representa graficamente a seguir:

Resultado dos objetivos

%
(Taxa de concretizagao)

350 1
321,45

300 4
250 ~

200 4
162,58

150 ~

100,00
100 ~

50

Eficécia Eficiéncia Qualidade

Documento néo controlado apés impresséo |

19/161



Dos 7 indicadores que constam do QUAR, verifica-se que 5 foram superados (71 por cento) e 2

ndo foram atingidos (29 por cento), conforme se demonstra no grdfico seguinte:

Resultado dos indicadores
% (Toxa de concretizagdo)

500

427,00

Relativamente a cada um dos 7 indicadores, apresentam-se de seguida os principais fatores que

contribuiram para os resultados de 2011.

Variagéo % da taxa de cobranga global 3,00% 12,81% + 327%

A performance obtida pelo IGFSS no exercicio de 2011 reflete o forte aumento de cobranca
verificado (cerca de 16 por cento para aproximadamente 540 milhées de euros), resultado direto
da diminuicdo do prazo médio de participacéo de divida (para 9 meses) e do forte empenho das
equipas numa atuacdo em duas vertentes: a voluntdria que representou 69 porcento da cobranca

e a coerciva.

Nesta segunda vertente destaca-se um forte aumento do ndmero de contribuintes penhorados,
sobretudo ao nivel de penhoras bancdrias e de créditos, tendo-se registado um aumento face ao
perfodo homdlogo superior a 170 por cento, ou seja, mais do que duplicando o nimero de

devedores penhorados.

Simultaneamente, o processo de prescricdo automdtica iniciado em novembro de 2011 permitiu
refirar divida incobrével (na sua esmagadora maioria com mais de oito anos de antiguidade) da

carteira de divida liquida, libertando colaboradores para atuar sobre a divida mais recente.

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

tem vindo a crescer todos os anos, passando de um valor total cobrado em 2006 de =238
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milhdes de euros para um total de =540 milhées de euros de créditos arrecadados em 2011,
conforme se verifica no grdfico do ponto “2.3. Performance da Gestdo da Divida” deste capitulo.

Para além da definico desta meta global, considerando que a sua prossecucdo é fruto do
trabalho realizado pelas 21 seccdes de processo executivo (SPE) do departamento de gestdo da

divida (unidades homogéneas), foram igualmente definidas metas para cada uma das seccées nos

respetivos mapas da estratégia de modo a existir comparabilidade entre eles e a verificar o

contributo e impacto de cada um no resultado global.

Rendibilidade média IGFSS Vs MMI 100 pontos base 330 pontos base + 230%

A performance atingida resulta da gestdo didria de tesouraria, conducente a saldos de depdsitos &
ordem de menor dimensdo e & possibilidade de concentracdo de valores para aplicacéo. Este
Ultimo fator reforca a capacidade de negociacéo junto dos bancos, proporcionando taxas mais
elevadas. A estes fatores acresce a falta de liquidez em muitos bancos onde o IGFSS efetua
aplicagdes financeiras e a dificuldade destes na obtencdo de financiamento no mercado,
agravadas no ano de 2011, pela crise da divida puUblica. Estes fatores tém vindo a ter como
consequéncia o aumento significativo das taxas de rendibilidade oferecidas por estas instituicoes
bancdrias nas aplicacdes financeiras do IGFSS. Estes fatores foraom ainda acentuados com a
necessidade por parte dos bancos de apresentarem no final do ano os niveis de liquidez impostos

pelo Banco Central Europeu.

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

infra.

Evolugdo do diterencial entre a rendibilidade média

do IGFSS e do MMI
Pontos base

360 1
320 - 330
280 1
240 1
200
160 - 158
120

80 A 77
40+ 7 17 0 0=

97

0
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
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O resultado obtido pelo instituto decorre do contexto econémico nacional e infernacional
desfavordvel, que afetou em particular o mercado imobilidrio. Ainda assim, com a realizacéo de
algumas medidas foi possivel atenuar esse impacto, tendo resultado um desvio de apenas 6,75
por cento face & meta. Para tal, contribuiu o lancamento de um concurso publico de venda de
iméveis, a nivel nacional, que teve uma oferta global de 130 iméveis com um valor base de
licitacdo na ordem dos 20 milhées de euros. No entanto, a atual conjuntura econémica continuou
a dificultar o acesso ao crédito bancério para financiamento das aquisicées, o que ndo permitiu

concretizar todas propostas apresentadas para compra de iméveis do IGFSS.

A entrega do Orcamento da Seguranca Social foi antecipada um dia relativamente ao prazo
legalmente estabelecido.

Por sua vez, a entrega da Conta da Seguranca Social sofreu um atraso de dois dias relativamente
ao inicialmente previsto, devido & intfroducd@o de novos métodos na consolidacdo que se revelaram
morosos, nomeadamente a anulacdo da receita de contribuicdes de entidades do perimetro da

Seguranca Social.

Importa realcar a particularidade destes objetivos, onde a sua larga antecipacéo é desaconselhada
pelo rigor exaustivo de uma revisdo até ao dia legalmente previsto para a sua entrega.

Este indicador mede o nimero de dias Uteis que medeia entre a auditoria de acompanhamento

dos auditores externos e a data da confirmacdo da manutencéo da cerificacdo pela Associacéo
Portuguesa de Certificacdo (APCER), o que estd condicionado pelo resultado positivo ou negativo
da auditoria, j4 que depende do prazo de aceitacdo dos planos de acéo quando ocorre a detecéo

de alguma néo conformidade.

x
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Na auditoria de manutencdo da certificacdo de 2011 foi detetada apenas uma “néo
conformidade”, para a qual foi de imediato delineado um plano de acéo para a sua resolucéo,
tendo este merecido a aprovacdo da entidade certificadora, em 18 dias Uteis.

Ou seja, apesar desta situagdo, todo o trabalho desenvolvido no ano de 2011 para melhorar o
sistema de gestdo da qualidade influenciou positivamente o resultado da auditoria, jd que foi
evidenciada a melhoria continua do desempenho e do modelo de gestdo do IGFSS.

Para alcancar este objetivo a estratégia passou por focalizar as auditorias internas da qualidade
nos aspetos de maior criticidade, apostando, em simultdneo, na qualificacéo e avaliacdo dos
auditores internos da qualidade, tendo-se registado uma taxa de satisfacdo de 95,2 por cento.

Por outro lado, no fomento da melhoria continua dos processos, identificaram-se 51 acées
preventivas e sdo apenas necessdrios, em média, 4,88 dias Uteis para definicio das acoes

corretivas, detetadas nas auditorias internas.

Acresce que na auditoria de cada ano é sempre auditada e confirmada pelos auditores externos a

implementacdo das oportunidades de melhoria do ano anterior, o que foi evidenciado.

Taxa de colaboradores abrangidos por 40% 93,32% + 133,30%

formacéo

A performance obtida pelo IGFSS resultou da implementacdo do plano de formacdo de 2011
associado a outras acdes com caréter transversal desenvolvidas em parceria com o Instituto de

Informdtica, I.P., que permitiram envolver um vasto universo de colaboradores.

Relativamente aos recursos financeiros, no QUAR proposto & tutela em 30/11/2010 estava
previsto um orcamento de funcionamento de 29.482,78 milhares de euros. Contudo, tratando-se
ainda de um valor provisério, o mesmo veio a ser corrigido para um orcamento inicial de

26.502,3 milhares de euros, pelo que é com base neste valor que se apresenta a comparacéo.

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

Documento ndo controlado apés impressao |

23/161



RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

Milhares Euros

30.000 -

20.000 -

10.000 -

26.502,3

Estimado

Orgamento de funcionamento

24.498,1

Realizado

No que respeita aos recursos humanos, a pontuacéo planeada teve por base o nimero de

colaboradores existente & data de 31 de outubro de 2010. Durante o ano em andlise, alguns

desses colaboradores foram saindo do instituto pelas mais diversas razées, bem como, em sentido

inverso, foi possivel recrutar novos colaboradores. A pontuacéo realizada contempla todos os dias

trabalhados por colaboradores do IGFSS, independentemente de terem entrado ou saido durante

oano de 2011.

Da andlise do quadro infra, verifica-se que, a nivel global, o desvio entre a pontuagéo planeada e

a realizada é negativo. Ou seja, o IGFSS trabalhou com menos recursos do que o planeado, néo

tendo esse facto ainda assim impedido que os objetivos a que o instituto se propds fossem

superados. A taxa de desvio da pontuacdo total realizada face & planeada é de 10 por cento.

Cotoaais N.° de RH Retuzeio uillis Pontuacdo planeada | Pontuacéo realizada Desvio
planeados (UERHP) (UERHE)
Gestor Piblico 4 20 80 81 1
Dirigentes 54 16 864 945 81
Técnico Superior 196 12 2.352 2.105 -247
Técnico de Informdtica 1 12 12 11 -1
Assistente técnico 143 8 1.144 852 -292
Assistente operacional 16 5 80 69 -1
Total 414 4.532 4.064 -468
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Recursos Humanos
Pontos
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4.064

4.000 -

3.000 -

2.000 -

1.000 A

Pontuagdo planeada (UERHP) Pontuagéo realizada (UERHE)

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

a diminuir.

No que respeita as fontes de verificacdo importa referir que o IGFSS tem continuadamente
desenvolvido desde 2004, data em que adotou uma gestéo por obijetivos, 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 néo sé
dos dirigentes mas também dos colaboradores. Assim, todos os Processos, de Negécio e de
Suporte, tém ao longo do tempo criado ferramentas e desenvolvido sistemas de informacdo que
permitem assegurar de forma cada vez mais rigorosa a afericGo dos resultados alcancados em
cada indicador.

Importa referir que com a adogdo, 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 de Negécio
e de Suporte e também monitorizar com maior exatiddo as acées 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 nUmero de indicadores monitorizados mensalmente, cerca de 300, era
imprescindivel assegurar de forma rigorosa, uniforme e automdtica o cdlculo dos resultados
alcancados em cada Processo (em pontos de scorecard), o que foi conseguido com este sistema

de informacéo.
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Em 2011, por recomendacdo da Inspecéo-Geral de Financas, implementou-se também um
processo de auditoria interna aos dados inseridos na aplicacdo de Balanced Scorecard, que
consubstancia a fonte de verificacdo dos resultados do QUAR de 2011, tal como consta do

quadro seguinte:

Objectivo operacional Indicador Fonte de verificacao
Rentabilizar os ativos da Seguranca Social Variacéo % da taxa de cobranga global Aplicagdo informética de Balanced Scorecard
Rentabilizar os ativos da Seguranga Social Rendibilidade média IGFSS Vs MMI Aplicagdo informética de Balanced Scorecard
Rentabilizar os ativos da Seguranca Social Montante das receitas de alienacéo de iméveis Aplicacdo informdtica de Balanced Scorecard
Apresentar o OSS e a Conta da SS Prazo de entrega do Orcamento da Seguranca Social Aplicacdo informdtica de Balanced Scorecard
Apresentar o OSS e a Conta da S Prazo de entrega da Conta da Seguranca Social Aplicagdo informética de Balanced Scorecard
Desenvolver o Sistema de Gestéo e o Capital Humano Manutencéo da certificagdo 1SO 9001 Aplicacdo informdtica de Balanced Scorecard
Desenvolver o Sistema de Gestéo e o Capital Humano Taxa de colaboradores abrangidos por formagdo Aplicagdo informética de Balanced Scorecard
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“Atividades desenvolvidas, previstas e ndo previstas no plano, com indicacéo dos resultados

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

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

No ano de 2004 o IGFSS adotou uma cultura de gestdo por objetivos, numa atfitude de
orientacdo para resultados. A par da avaliagéo organizacional, foi igualmente materializado o
processo de avaliacdo individual de desempenho para todos os colaboradores, corporizado no
SIADAP — Sistema Integrado de Avaliacdo do Desempenho da Administracéo Publica. O ciclo
anual de gestdo do IGFSS integra, entdo, dois sistemas de avaliacdo interdependentes: o
organizacional, assente na gestdo por 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 obietivos fixados. E um processo que garante
um controlo interativo, incentiva a adocéo de uma atitude dindmica permanente, e privilegia a

acdo e a tomada de decisdo em tempo Util, fomentando a responsabilizacao.

Em 2005, agquando a nomeacéo do atual conselho diretivo foi veemente assumida a importéncia de
fomentar a todos os niveis da organizacdo uma cultura de orientacéo para resultados, enquanto pilar
do sistema de gestdo que se pretendia implementar. Fio condutor da atuacdo dos dirigentes e
colaboradores do IGFSS, a carta de misséo do primeiro mandato definiu desde logo a visdo
institucional, bem como fixou os objetivos nucleares a alcancar durante o triénio 2005-2008.

No ano de 2006, o IGFSS adotou a metodologia Balanced Scorecard (BSC), primeiro como uma
evolucdo natural do modelo de planeamento e de monitorizacdo da performance existente e, mais
tarde, como sistema de gest@o estratégica, |G no planeamento da atividade para 2007. Foram de-
senhados os mapas da estratégia corporativa e de 2.° nivel, abrangendo todos os processos do

sistema de gestdo da qualidade.

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

Na sequéncia da reconducdo do conselho diretivo, em junho de 2009, coube redefinir as
orientacdes e os objetivos estratégicos para o novo mandato. Assim, foi elaborado pela primeira
vez um plano estratégico, para o triénio 2010-2012, documento que reflete a estratégia de médio
prazo do IGFSS.

Not | nformacées a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliacdo de acordo com as orientacées do
Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MSSS (transcricéo)
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Nele se engloba o Contrato de Gestéo, assinado com a tutela de acordo com o estatuido no
estatuto do gestor publico, e se reafirma a missdo, visGo e valores institucionais, bem como se
definem os principais objetivos a alcancar, perfeitamente quantificados, através da apresentacéo

do Mapa da Estratégia Corporativa para o triénio.

O Plano Estratégico 2010 — 2012 constitui, desta forma, a base para a definicdo anual do Quadro
de Avaliacéo e Responsabilizacdo (QUAR) e dos mapas da estratégia dos Processos, garantindo a

traduc@o da estratégia organizacional em objetivos de curto prazo.

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

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

N . ~ estdo ti
QUAR, procedeu-se & integracdo e = Sl

Plano Estratégico do triénio

arficulacéo de todos estes instrumentos de

gestdo no modelo adotado pelo IGFSS,

desdobrando-se o processo de formulacdo QUAR Mapoas da estratégia
processos

estratégica da forma que co lado se

esquematiza.

Esta metodologia de desdobramento da Mapas da esiratégia

servigos distritais
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estratégia definida.

Desdobramento da estratégia

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

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

No plano externo, o objetivo foi o reforco da imagem do instituto como uma organizacdo
vocacionada para o lancamento de prdticas de gestéo inovadoras e pioneiras.

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

crescimento).

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

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

consecucdo dos obijetivos, misséo 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 eficdcia 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 atfingir e a forma como estes se
influenciam uns 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 organizacéo, a médio

prazo, com vista & concretizagdo da sua missdo;

Mapas da estratégia por processo, de 2.° nivel: fraduzem a misséo e a estratégia de cada
Processo, de negécio e de suporte, em obijetivos operacionais anuais;

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

Cada scorecard, consoante a sua dimensdo e complexidade, comporta entre 7 a 15 objetivos,
cada um deles com 1 a 9 indicadores de desempenho. No seu conjunto, em 2011, os scorecards
continham 94 objetivos medidos por 287 indicadores de eficécia (lag) e de eficiéncia (lead).

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

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

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

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

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

Niveis da performance % Realizacao Pontos do Scorecard
) e onoon  ome-smamer
""""""""""" B —
Y oo [osm-sopsl
Superado 108% - 140% [ 60 pts — 100 pts ]

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

Desta forma, o BSC permite que a tomada de decisdes, quer do conselho diretivo, quer dos

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

Nos pontos seguintes faz-se um balanco da execugéo do 2.° ano do Contrato de Gestéo e do

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

Processos do IGFSS.
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No Contrato de Gestéo, assinado entre o conselho diretivo e a tutela no dia 22 de setembro de

2009 em cumprimento com o estatuido no estatuto do gestor publico, estabeleceram-se as

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

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

do essencial da misséo e do foco estratégico do instituto.

Rentabilizar os ativos
da Seguranca Social

Apresentar o OSS e
a Conta da SS

Potenciar a Imagem
e Prestigio do IGFSS

Cumprir os prazos de
pagamento a
fornecedores

Melhorar a
economia dos
recursos afetos ao
funcionamento do
servico

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

A % da taxa de
cobranca global

Montante das
receitas de
alienacéo de
imoveis

Rendibilidade
média

IGFSS vs MMI

Prazo de entrega

do OSS

Prazo de entrega
da Conta da
Seguranca Social

Manutengéo da
Certificagéo 1SO
9001

Reducéo do prazo
médio de
pagamento (PMP)

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

Superacdo
Cumprimento
Incumprimento
Superacdo
Cumprimento
Incumprimento
Superacdo
Cumprimento
Incumprimento
Superacdo
Cumprimento

Incumprimento

Superacao
Cumprimento
Incumprimento
Superacdo
Cumprimento
Incumprimento
Superacao
Cumprimento
Incumprimento
Superacdo
Cumprimento
Incumprimento
Superacao
Cumprimento

Incumprimento

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

< 35PB
< 0 dias de

desvio
Sem desvios

> 0 dias de
desvio
< 0 dias de

desvio
Sem desvios

> 0 dias de

desvio
N/a

Confirmada
Néao
confirmada

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

3,10%

24,51 M€

158 PB

S/ desvios

- 1 dia

Confirmada

15 dias

0,98

0,84%

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

< 40 PB

< 0 dias de
desvio

Sem desvios

> 0 dias de
desvio

< 0 dias de
desvio

Sem desvios

> 0 dias de
desvio

N/a

Confirmada
Néo
confirmada

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

12,81%

3,73 M€

330 PB

- 1 dia otil

+ 2 dias Uteis

Confirmada

16 dias

0,92

0%

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

< 50 PB
< 0 dias de

desvio
Sem desvios

> 0 dias de
desvio
< 0 dias de

desvio
Sem desvios

> 0 dias de
desvio

N/a

Confirmada
Néao
confirmada

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

Da leitura do quadro, constata-se que 78 por cento dos indicadores foram cumpridos ou superados e

22 por cento ndo foram cumpridos. As justificacdes para os 2 indicadores cujos resultados se

encontram aquém da meta encontram-se descritas no ponto 1.1 deste capitulo, aquando da andlise

dos resultados do QUAR, uma vez que estes indicadores fazem parte desse instrumento de avaliacéo.
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No Plano Estratégico para o triénio 2010 — 2012 foi desenhado o Mapa da Estratégia Corporativa
que, através de um conjunto de indicadores e iniciativas estratégicas, traduz o modo como o
IGFSS se propde, na prética, assegurar o desenvolvimento dos seus recursos tecnolégicos e
humanos, bem como do seu modelo organizativo e de gestdo, no sentido de melhorar os seus
processos internos, como forma de garantir a satisfacdo das necessidades dos seus clientes e

stakeholders, respondendo ao propésito de rentabilizar os ativos da Seguranca Social.

Assim, trimestralmente, o instituto realizou a afericGo dos resultados alcancados nos objetivos e

indicadores que traduzem a sua estratégia.

Os resultados deste mapa no ano de 2011 foram positivos, tendo-se registado uma pontuacéo
final de 57,07 pontos, ou seja, mais de 7 pontos acima da meta do scorecard (50 pontos),
situando-se no nivel de cumprido, conforme se pode verificar no gréfico infra.

Mapa da Estratégia Corporativa 2010-2012 em 2011/12/31 Imprimir 9

Walor em 57.17 54,12 57.68 57.07

B superado
Born

1 insuficiente
Mau

L valor
Meta

2011/03/31 2011/06/30 2011/09/30 201112731

Evolucéo trimestral da pontuacdo do Mapa da Estratégia Corporativa

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do
Mapa da Estratégia Corporativa, bem como o balanco da implementacéo das iniciativas
estratégicas definidas para alavancar o alcance das metas estabelecidas (ver Plano Estratégico

2010-2012).

Nao 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.

2 Algumas metas definidas no mapa da estratégia corporativa 2010-2012 foram ajustadas nos mapas
da estratégia dos respetivos processos no ano de 2011 em funcéo do histérico dos resultados de 2010 e
das alteracdes de contexto entretanto ocorridas, mantendo-se, no entanto, no mapa da estratégia
corporativa as inicialmente fixadas de forma a garantir o balanco no final do triénio.
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A responsabilidade pela execucéo das iniciativas estratégicas foi alocada aos vérios Processos do
SGQ do IGFSS, tendo o seu acompanhamento sido realizado mensalmente através dos respetivos
scorecards. Neste ponto apresenta-se uma breve descricdo do seu estado de implementacdo com

referéncia a 31/12/2011, sendo que boa parte destas iniciativas sdo plurianuais.

1. Redefinigdo do modelo de atendimento (PN.O1: iniciativa 2010-11)

Esta iniciativa, definida para o biénio 2010-2011, consubstanciava a redefinicdo do modelo de
atendimento das seccées de processo, incluindo a criacdo de um Sistema de Atendimento
Telefénico e o reforco dos canais alternativos, bem como a criacdo de um sistema de
monitorizacdo do atendimento presencial em todas as seccoes de processo.

O Servico de Atendimento Telefénico entrou em funcionamento no dia 1 de abril de 2010 e
atende em média 500 chamadas por dia. Em julho de 2010 o servico foi alargado & gestdo da
caixa de e-mail do departamento de gestdo da divida (DGD), respondendo a cerca de 400 e-
mails diérios relativos a informacées genéricas, emissdo de documentos de cobranca, pedidos de

pagamento em prestacdes e reclamacdes de divida.

Em 2011 verificou-se um aumento do nimero de contactos efetuados pelos contribuintes, estando
previsto para 2012 um alargamento da capacidade do canal de atendimento telefénico e de e-

mail.

Apds o levantamento do tipo de controlo de atendimento efetuado por cada seccéo de processo
foi implementado em todos estes servicos um controlo didrio do atendimento. Este controlo mensal
permite aferir ndo sé os niveis de atendimento de acordo com a tipologia da SPE mas também as
alturas de maior afluéncia de publico. Permite ainda avaliar o impacto das varias acdes nacionais

e distritais no dmbito da cobranca coerciva.

No que diz respeito a definicGo de perfis de competéncia para o atendimento, esta atividade estd
prevista no projeto de Gestdo de Competéncias do gabinete de recursos humanos (GRH), pelo
que serd realizada no dmbito desse projeto.

2. Operacionalizagdo do Sistema de Gestdo de Reclamagdes por Divida Incorreta (PN.OT:
iniciativa 2010-11)

A iniciativa, prevista inicialmente para os dois primeiros anos do friénio, preconiza a
implementacdo de um sistema eficaz de gestdo de reclamacdes de contribuintes por divida
incorreta, que garanta o tratamento eficaz e célere de todos os processos com reclamacéo.

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

procedimento para tratamento das reclamacdes entrou em vigor em maio de 2010.
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Apbs terem sido definidos os requisitos para implementacdo do sistema global de tratamento de
reclamacées, realizou-se em agosto de 2010 a primeira notificacéo centralizada de resposta a

reclamacdes. Neste momento esta notificacdo centralizada é mensal.

Em 2011 foi efetuado o primeiro balanco da implementacdo do novo sistema, tendo sido
planeadas alteracées ao nivel procedimental e do sistema informdatico em parceria com o Instituto
de Seguranca Social, IP e o Instituto de Informdtica, IP, para garantir uma maior eficécia e

celeridade do sistema de notificac@o aos contribuintes.

Assim, para garantir a implementacdo das alteracées previstas e para acompanhar a eficécia das
mesmas o projeto terd continuidade em 2012.

3. Elaboragéo do Programa de Gestdo do Patriménio Imobilidrio da Seguranga Social (PGPI)
(PN.02: iniciativa 2010)

Esta iniciativa tinha como objetivo o desenvolvimento de linhas de orientacdo sobre regularizacéo

juridica, regime de utilizacéo e conservacao e reabilitacdo dos iméveis da Seguranca Social.

Atendendo & atual conjuntura, & escassez de recursos e & impossibilidade de desenvolver em 2010

uma base de dados Unica para a gestdo dos imdveis, ndo foi exequivel concretizar este projeto.

4. Desenvolvimento de uma Plataforma de Gestdo do Patriménio da Seguranga Social (PN.02:
iniciativa 2010)

Esta iniciativa visava o desenho e operacionalizacéo do novo sistema de apoio & implementacdo

do PGPI.

Equacionadas algumas plataformas possiveis, por contencdo orcamental optou-se, antes, pela
reestruturacdo do atual Sistema de Informacdo Financeira (SIF), ndo tendo, contudo, ocorrido

desenvolvimentos até ao final do ano de 2011.

5. Proposta para afetacdo de uma % das vendas para a conservagéo e valorizagdo (PN.02:
iniciativa 2010)

Pretendia-se com esta iniciativa a consagracéo da possibilidade legal de passar a constituir receita
do IGFSS uma percentagem do valor das vendas, a afetar & conservacéo e valorizacéo dos

imoveis.

Na atual conjuntura econdémica e financeira enftendeu-se ndo ser oportuno desenvolver esta
proposta que iria subtrair verbas &s atuais receitas de alienacdo do patriménio que s@o

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

6. Implementagéo da consolidacao patrimonial em SIF (PN.03: iniciativa 2010)

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

SIF e sua operacionalizacéo.
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Relativamente & implementacdo da consolidacédo patrimonial no médulo de consolidacéo, foram
concretizadas as atividades previstas para 2011, tendo culminado com a elaboracéo da Conta da
Seguranca Social de 2010 em julho passado, quase em simulténeo com a entrega da Conta &

Direcdo-Geral do Orcamento.

7. Integracdo do IGFCSS e Caixa Marconi no SIF (PN.03: iniciativa 2010-11)

Esta iniciativa abrange o ano de 2010 e 2011 e tem como objetivo a contratualizacdo com o I,
Instituto de Gestdo de Fundos de Capitalizacéo, IP (IGFCSS) e Marconi da integracdo no SIF

destas duas Ultimas entidades.

Neste contexto, foram realizadas ao longo de 2011 diversas reunides de trabalho, tendo sido
decidida a utilizacdo direta de terminais SIF para a contabilizacéo do IGFCSS, ficando, tal como
inicialmente previsto, a integracé@o da informacéo do FEFSS para uma segunda fase do processo.

Relativamente & integracéo da Marconi no SIF, foi publicado o Decreto-Lei 140-B/2010, de 30 de

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

8. Operacionalizacdo da execucdo orgamental consolidada em SIF (PN.O3: iniciativa 2010)

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

execucdo orcamental consolidada e sua implementacéo.

Foram desenvolvidas varias diligéncias com o I, tendo sido realizada uma apresentacéo por
aquele instituto de um software disponivel no mercado. Neste momento, aguardam-se novos

desenvolvimentos por parte do |l

9. Tesouraria Unica - Centralizacgo das receitas e alargamento dos canais de pagamento (PN.04:
iniciativa 2010-11)

Esta iniciativa, definida para o biénio 2010-2011, visava a identificacdo das receitas, selecéo do
canal de pagamento, andlise, especificacdo técnica, desenvolvimento e validacdo das alteracées

necessdrias ao SIF.

O projeto foi cancelado em setembro de 2011, em resultado do ISS ter considerado néo se
justificar o seu desenvolvimento. Estando em causa a alteracdo a uma modalidade de pagamento
- multibanco - para os Estabelecimentos Integrados (El), esta foi considerada sem grande
aceitacdo por parte dos El. Este facto, associado & previsivel passagem dos El para as Santas
Casas da Misericérdia/IPSS ou outras instituices, justificou o referido cancelamento.

10. Tesouraria Unica - Centralizacdo de pagamentos de pensées e subsidio de morte (PN.04:
iniciativa 2010-11)

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

acompanhamento da entrada em producéo.
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O projeto de centralizacéo de pagamentos de pensées e subsidio por morte entrou em producéo
em dezembro de 2010. No ano de 2011 prosseguiu-se com a andlise e desenvolvimento de
aspetos complementares, nomeadamente as devolucdes e anulacdo de pagamentos indevidos.

Durante o ano de 2011 efetuaram-se pagamentos diretos aos pensionistas no valor 13.996
milhdes de euros, ao qual foi possivel obter um ganho financeiro que ascende a 7 milhées de
euros, derivado da ndo existéncia de antecipacdo de fundos junto dos bancos prestadores de

servico e do pagamento direto aos beneficiérios.

11. Tesouraria Unica - Centralizacdo de pagamentos de prestacdes sociais SICC (PN.04: iniciativa

2010-12)

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

em producéo.

O projeto foi cancelado, dada a impossibilidade da sua consideracéo pelo Il no ano de 2011, em
termos de implementacéo do novo interface SICC-SIF.

No entanto, foram desenvolvidas atividades de concecdo do futuro interface, em articulagéo com
o ISS, designadamente a identificacGo de alteracées a introduzir em SICC e andlise dos aspetos

condicionantes dos desenvolvimentos informdticos.

De igual modo, insistiu-se na fundamentacédo da necessidade de se avancar para o novo interface,
uma vez que é a Unica forma de garantir: a) diminuicdo do ndmero de dias de integracdo de
registos em SIF (o que permitird alterar o calendério de processamento, evitando processamentos
indevidos); b) dar cumprimento & recomendacdo do Tribunal de Contas sobre o tratamento
contabilistico das operacdes orcamentais; c) integracdo dos pagamentos com origem em SICC no

circuito da Tesouraria Unica, com os ganhos financeiros inerentes.

12. Candidatura ao Recognised for Excellence e ao Prémio de Exceléncia (PS.01: iniciativa 2011)

Um dos principais desafios do IGFSS em 2011 consistiv na obtencdo do reconhecimento
Recognised for Excellence da European Foundation for Quality Management (EFQM) pela segunda

vez consecutiva.

O Modelo de Exceléncia da EFQM é o referencial europeu da Qualidade, ao nivel dos sistemas
de gestdo, cujo esquema de reconhecimento, dividido em trés patamares, pretende distinguir as
melhores organizacées, entre o setor publico e privado, na adocéo de boas praticas de gestdo. Ao
nivel europeu, existem cerca de 560 organizacdes distinguidas com o reconhecimento Recognised
for Excellence, segundo patamar de exceléncia, ao qual sucede apenas o Prémio de Exceléncia

Europeu.

Em Portugal, das 5 organizacées reconhecidas neste nivel de exceléncia em 2011, o IGFSS foi a
Unica entidade, entre o setor publico e privado, a deter a distincéo méxima de 5 estrelas, a qual
obteve pela primeira vez em 2009 de forma pioneira na administracéo publica.

Apesar de prevista no Plano Estratégico a candidatura do IGFSS ao Prémio de Exceléncia - Sistema

Portugués da Qualidade (PEX-SPQ) em paralelo com a recandidatura ao Recognised for
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Excellence, tal ndo foi possivel realizar em simulténeo uma vez que o Instituto Portugués para a
Qualidade apenas promoveu a abertura do concurso no final do ano, a 14 de dezembro. Néo
obstante, nessa data, o IGFSS néo veio a apresentar a sua candidatura por questées de indole

orcamental.

13. Operacionalizagdo de um software para gerir o SGQ (PS.01: iniciativa 2010)

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

Néao obstante a importdncia deste projeto no dmbito do sistema de gestdo da qualidade do

instituto, o mesmo foi suspenso devido a restricdes orcamentais.

14. Desenvolvimento de parcerias estratégicas (PS.01: iniciativa 2010-12)

Com esta iniciativa, definida para o triénio 2010-2012, pretendia-se efetuar um levantamento de
todos os parceiros estratégicos atuais ou potenciais, com vista ao estabelecimento de acordos
e/ou negociacdo de Service Level Agreements (SLA).

Assim, no ano de 2010 foram identificados os parceiros estratégicos do IGFSS, com os quais se
verificou existirem mais-valias na definicdo de niveis de servico (SLA), tendo-se iniciado a sua

contratualizacdo.

Em 2011 investiu-se fortemente no desenvolvimento das parcerias estratégicas, elevando-se para
perto de 60 por cento a taxa de SLA contratualizados com os principais parceiros, entre os quais o
Instituto de Informética, IP do Ministério da Solidariedade e da Seguranca Social. A iniciativa
continua no ano de 2012, pretendendo-se elevar esta percentagem a 100 por cento do universo

de SLA identificados.

15. Promogéo do benchmark externo (PS.01: iniciativa 2010-11)

Esta iniciativa visava efetuar, no biénio 2010-2011, um levantamento de todas as situacoes
passiveis de benchmark com outras enfidades da administracéo publica ou do setor privado com
vista & comparacédo de resultados e & adocéo de boas prdticas de gestéo.

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

identificacéo dos indicadores relevantes a incorporar nesta andlise.

Em 2011 foi construido o tableau de bord do benchmark externo, o qual conta atualmente com 23
indicadores que comparam os resultados do IGFSS com os de outros organismos e, dessa forma,
avaliom o seu desempenho e posicionamento em diversas dreas e matérias sempre que
compardveis e/ou existem dados disponiveis. A abordagem seguida para a sua construcdo

obedeceu aos seguintes critérios:

Documento néo controlado apds impress@o |

39/161



RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

= Comparacdo com os principais organismos da Seguranca Social — Instituto de Seguranca
Social (ISS), Instituto de Gestdo de Fundos de Capitalizacdo da Seguranca Social (IGFCSS) e
Instituto de Informética (I);

=  Comparacéo com outras entidades da Administracdo PUblica que exercem funcées similares
as desenvolvidas pelo IGFSS — Direcdo-Geral dos Impostos (DGCI); Direcdo-Geral do
Orcamento (DGO) e Regides Auténomas;

=  Comparacdo com referenciais de exceléncia — Dados da European Foundation for Quality
Management (EFQM) e do Mercado Monetdrio Interbancério (MMI);

= Selecdo de indicadores relevantes e aplicdveis aos organismos identificados para

comparacdo.

16. Langamento de uma nova imagem institucional (PS.01: iniciativa 2010)

O obijetivo desta iniciativa consistia em adotar uma nova imagem institucional, na prossecucéo da
visdo de lideranca na qualidade do servico publico. Incluia, assim, a utilizacdo da nova imagem
gréfica nos boletins eletrénicos de comunicacéo, nos documentos e brochuras institucionais e nos

diversos canais de comunicacdo com o exterior (site, efc.).

Lancada em janeiro de 2010, a nova imagem do IGFSS assentou nos pressupostos de: (i)
inovacdo/criatividade; (i) prestigio/reconhecimento; (iii) tfransparéncia; (iv) tranquilidade/otimismo;

(v) governacéo responsdvel/envolvimento/compromisso.

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

utilizac@o coerente das diferentes aplicacées da marca IGFSS.

17. Implementacdo de um Sistema de Gestdo de Competéncias (PS.02: iniciativa 2010-12)

Lancado em 2010 este projeto sofreu fortes constrangimentos orcamentais, que impediram a sua
concretizacdo nos timings esperados. Contudo, estes fatores constituiram por si a oportunidade de
revisGo do seu modelo conceptual, com ganhos evidentes para o instituto, quer do ponto de vista
financeiro quer do ponto de vista das funcionalidades esperadas. Assim a sua concretizacéo surgiu
apenas no final de 2011, altura em que se iniciou o desenvolvimento da aplicacdo informdtica de
suporte ao programa de gestdo de competéncias, tendo paralelamente sido desenvolvidos
trabalhos junto das unidades orgénicas no sentido de proceder & sua implementacéo, que se

prevé ocorra em pleno no ano de 2012.

18. Requalificacdo dos Sistemas Aplicacionais (PS.03: iniciativa 2010-12)

Em alinhamento com o definido para o triénio nesta matéria, em 2011 foram aplicados esforcos
no sentido da otimizacéo do parque tecnolégico e da modernizacéo e reforco das infraestruturas e
dos sistemas de informac@o, assentes em intervencées coordenadas em matéria de racionalizacéo
e reforco da base tecnolégica e requalificacdo dos sistemas aplicacionais, proporcionando

maiores capacidades e seguranca, bem como o desenvolvimento de novas solucées tecnolégicas.
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No ano de 2011 destaca-se igualmente o reforco de racionalizacdo da arquitetura aplicacional

em termos de licenciamento de software, corporizado na aquisicdo de cerca de 95 licencas.

Deu-se ainda continuidade aos projetos de racionalizacdo dos equipamentos e servidores e do

reforco da virtualizacéo de equipamentos que suportam a atividade do IGFSS.

19. Centralizagdo do Tratamento Documental (PS.03: iniciativa 2011-12)

Em matéria de gestdo documental, hé a realcar a instalacdo em produtivo do sistema de captura
automdtica de dados Kofax e da nova versdo SmartDocs com incluséo da assinatura digitalizada
dos dirigentes das unidades orgdnicas dos servicos centrais e das SPE de Lisboa, ocorridas no

infcio do ano.

Estes dois desenvolvimentos concorreram, de forma decisiva, para o forte incremento da taxa de
desmaterializacdo dos circuitos documentais atingida, em alinhamento com o delineado, neste

dmbito, em sede de Plano Estratégico para o triénio 2010-2012.

Ainda ao nivel da ferramenta informdtica SmartDocs, e na ética do alargamento do sistema de
gestdo documental aos servicos localizados fora de Lisboa, promoveu-se a sua instalacéo no
Porto, em abril de 2011. Porém, a utilizacdo plena desta ferramenta naquele local sé vird a

ocorrer, previsivelmente, no decurso do 2.° trimestre de 2012.

Realca-se ainda, em 2011, o forte incremento do volume de expedicdo de correspondéncia, como

resultado da aposta na centralizacéo do tratamento documental.

20. Uniformizagéo das instalagdes dos servicos desconcentrados (PS.03: iniciativa 2010-11)

No ambito do objetivo tracado, que visa reinstalar e modernizar as instalacées dos servicos
desconcentrados, com uniformizacéo e melhoramento das condicées de atendimento ao publico e
de funcionamento dos servicos, no ano de 2011 concretizou-se a transferéncia da SPE de Aveiro
para as novas instalacdes, efetuaram-se as obras de adaptacdo das novas instalacées para a SPE

de Viseu e foi adjudicada a empreitada de remodelacéo das instalacées da SPE da Guarda.

21. Modernizagéo do edificio sede (PS.03: iniciativa 2010-12)

Esta iniciativa tem como objetivo realizar, no triénio 2010-2012, uma intervencdo global no
edificio sede, ao nivel de fachadas, coberturas, pinturas, pavimentos e janelas, visando o
melhoramento das condices infraestruturais e de seguranca das instalacées e de funcionamento
dos servicos.

Neste contexto, e no seguimento da adjudicacdo do concurso publico, iniciaram-se, em agosto de
2011, os trabalhos da empreitada de conservacdo e requalificacdo da envolvente exterior do
edificio sede, que incidiram essencialmente na colocacdo de janelas de vidro duplo, corte térmico
e grelhas de ventilacdo, substituicGo de equipamentos de ar condicionado, substituicdo das
claraboias e reparacéo da cobertura de modo a eliminar os focos de infiltracdo e de humidade,
promovendo melhores condicdes de trabalho e contribuindo para uma maior eficiéncia energética

do edificio.
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22. Programa Ambiental (PS.03: iniciativa 2010-12)

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

divulgagdo e dinamizacdo do programa de sensibilizacdo ambiental a todos os colaboradores.

No ano de 2011, para além das medidas economizadoras de energia implementadas, foi lancado
a 30 de outubro de 2011 o programa Natura +, com foco na sensibilizacdo dos colaboradores
para a adocdo de prdticas e comportamentos com efeitos na melhoria da eficiéncia energética
dos edificios e na reducéo das emissées de carbono. Em termos globais, as emissdes de carbono
associadas & atividade do IGFSS registaram uma reducéo de 12,5% face aos resultados obtidos
em 2009. Em 2011 a principal fonte de emissdo foi a producdo da elefricidade consumida nas
instalacdes (85%), seguida do consumo de combustivel na frota (13%) e das fugas de f-gases em

equipamentos de climatizacdo dos grandes edificios (2%).
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Para além do balanco da atfividade do instituto no acompanhamento e gestdo da divida em 2011,

o presente ponto vai ao encontro da solicitacdo anual do Tribunal de Contas ao efetuar uma

andlise evolutiva, qualitativa, quantitativa e comparativa da drea de gestdo da divida & Seguranca

Social, com especial incidéncia nos resultados alcancados em 2011.

Encontra-se estruturado em sete seccoes:

VI.

VII.

Recuperagdo de divida e viabilizacdo de empresas, onde se procede a uma andlise da
efic4cia da recuperacdo de divida e dos resultados obtidos ao nivel da viabilizacdo de

empresas;

Evolucdo da divida, onde se descreve a evolucdo anual na constituicéo de divida, bem

como da sua prescricéo;

Benchmark, onde, & luz do modelo EFQM, sGo comparados resultados internos e

externos;

Meios, onde se realiza uma caracterizacéo dos meios afetos ao departamento de gestéo
da divida do IGFSS (DGD);

Clientes, onde se apresentam os resultados obtidos no SGQ do IGFSS relativamente &

satisfacdo com o servico oferecido;

Titularizac&o, onde se reportam os valores finais do processo de fitularizacéo concluido
em 2011; e

Andlise SWOT, onde se retrospetivam os pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas

& gestdo da divida & Seguranca Social.
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|. Recuperacdo de divida e viabilizagéo de empresas

Os resultados globais de recuperacéo de divida em 2011 foram extremamente positivos, tendo
sido recuperado um total de 539.650.160 euros que representa um aumento de 16 por cento
relativamente ao ano de 2010. Um valor expressivo considerando o ciclo econémico depressivo

que o pais registou em 2011.

O grdfico seguinte demonstra a tendéncia consolidada de melhoria continua dos resultados

obtidos na recuperacdo de divida, ndo obstante a diminuicdo de recursos (ver seccao V).
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Cobranca de divida

A maior celeridade e eficdcia na recuperacéo de divida, garantiv um aumento de 73 por cento nos
Ultimos cinco anos e contribuiu de forma decisiva para uma maior receita contributiva e para um maior
cumprimento das obrigacées contributivas. Nos Gltimos cinco anos a evolucéo da receita contributiva

aumentou 11 por cento e o peso da mesma face ao PIB aumentou10 por cento.

Refira-se ainda que o aumento da recuperacdo de divida ndo é proporcional ao aumento da
divida. Como se constata na seccéo Il, a carteira de divida liquida registou entre 2007 e 2011 um
aumento de 23 por cento, valor significativamente inferior ao aumento de 59 por cento registado

na taxa de cobranca — indicador de eficiéncia — em igual perfodo, conforme gréfico seguinte.
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Relativamente ao universo de devedores, o grdfico infra comprova o maior peso relativo de
cobranca de divida de entidades empregadoras face & de trabalhadores independentes. A
participacdo de divida por recebimento indevido de prestacées sociais ndo ocorreu em 2011
como inicialmente planeado.

7%

" Empresas M Trabalhadores independentes B Responsdveis subsididrios

Fonte: Sistema de Execugdes Fiscais

Distribuic@o por tipo de contribuinte

Em 2011, realcam-se ainda os resultados especificamente da SPE100, enquanto érgdo executivo
dedicado & cobranca de divida de pessoas singulares e que, em consequéncia da primeira acéo
de participacdo massiva de divida de trabalhadores independentes, contribuiu para a obtencdo de

excelentes resultados neste universo, conforme se sintetiza na tabela seguinte:

Resultados da cobranca sobre devedores singulares

Tratam-se, portanto, de importantes ganhos de eficiéncia no sistema, consolidados em torno de
quatro fatores estratégicos:

= Implementacéo da participacéo automdtica de divida;
<~ Aposta na viabilizagdo de empresas;

= Reforco da motivacéo e organizacéo das equipas; e
= Intensificacé@o da agdo coerciva.

Estes quatro fatores serdo sucintamente abordados de seguida.
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Implementagdo da participagdo automdtica de divida

A participacdo mensal automdtica de divida representou o maior avanco e contributo para a
melhoria na eficiéncia e eficdcia da recuperacéo de divida. Implementada apenas em 2010
permitiu reduzir significativamente o prazo de participacéo de divida® para atuacéo dos servicos,
retirar intervencdes discriciondrias sobre a divida e aproximar a Seguranca Social das préticas do
“mercado”, isto é, dos restantes credores, quer pUblicos (ministérios das financas ou economial),

quer privados (instituicoes financeiras, fornecedores, etfc.).

A tabela seguinte demonstra a forte correlacéo (r>0,9) entre, por um lado, a eficiéncia da
cobranca e, por outro, os tempos médios de participacdo de divida, isto é, o intervalo entre prazo

limite de pagamento voluntdrio e a instauracdo de um processo executivo de cobranca®.

2008 17% 26
2009 16% 26
2010 21% 17
2011 22% 9

Taxa de cobranca e prazo de participacdo®

Como se constata, em 2011 a taxa de cobranca da carteira de divida liquida anual alcancou um
méximo histérico de 22 por cento, valor acima das referéncias de benchmark existentes (ver seccéo
lll), embora persistam intervalos entre a constituicdo de divida e a sua participacdo demasiado
longos e que urge minimizar de modo a néo prejudicar a recuperacdo de divida & Seguranca
Social.

Aposta na viabilizagdo de empresas

Simultaneamente, aliou-se a uma atuacdo mais proativa e célere dos servicos, um posicionamento
estratégico que dé prioridade a viabilizacdo das empresas, recuperando os valores em divida
através de acordos prestacionais mais adaptados as possibilidades financeiras das empresas. Em
2011, este posicionamento esiratégico levou a um numero recorde de acordos celebrados,
abrangendo 95.767 devedores a Seguranca Social e um valor de divida préximo de 807 milhdes

de euros.

Como resultado deste modelo de atuacdo, assistiu-se a uma evolucdo estrutural dos valores
recuperados, sendo que em 2011, perto de 69 por cento da cobranca foi resultado de

pagamentos voluntdrios (acordos e integrais), conforme grdéfico da pdgina seguinte.

% Periodo entre a constituicdo de divida e a instauracéo de um processo executivo para a sua cobranca.
Em 2006 o prazo de participac@o era superior a 52 meses.

* Refira-se, a fitulo comparativo, que a Autoridade Tributdria ndo possui periodo de laténcia,
procedendo, em regra, & instauracdo automdtica de um processo executivo apéds findo o prazo
voluntério de pagamento.

5 Apenas se considera a divida de entidades empregadoras, uma vez que a divida de trabalhadores
independentes foi participada pela primeira vez em 2011, mas referente a meses de divida anteriores a
Dezembro de 2010.
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Distribuic@o por tipo de cobranga

Ao nivel dos processos extraordinérios de regularizacdo de divida, saliente-se que os acordos
celebrados (em processo de insolvéncia ou extrajudicial de conciliacdo) representaram a
manutencdo de 38.409 postos de trabalho nos Gltimos cinco anos. A tabela que se segue

apresenta a evolucéo recente dos acordos extraordindrios realizados.

2007 115 9311
2008 80 8.757
2009 81 9.924
2010 66 5.965
2011 67 4.452

NUmero de postos de trabalho mantidos e valor enquadrado

Refira-se que a taxa de sucesso dos procedimentos extrajudiciais de conciliacéo situa-se perto
de 50 por cento, valor positivo dada a complexidade de cada acordo e o atual ciclo
econémico. O decréscimo anual no ndmero total de postos de trabalho mantidos e do valor
enquadrado em acordo de regularizacdo é explicado por uma atuacéo mais tempestiva que,
acumulada ao longo dos Gltimos anos, tendo vindo a implicar uma menor dimensédo das empresas

ainda ndo objeto de acordos de regularizacéo.

Reforco da motivag@o e organizagdo das equipas

Importa destacar os elevados niveis de motivacdo registados nas equipas do DGD.
Indubitavelmente, os resultados obtidos refletem o empenho e dedicacdo® das pessoas que

diariomente atendem os clientes, efetuam as diligéncias executivas e garantem o controlo

% A taxa de absentismo do departamento de gestdo de divida registou um valor de 2,31por cento em
2011.
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financeiro e de gestdo do processo. O gréfico espelha a satisfacdo das pessoas do DGD nas

varias dimensées avaliadas.
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Satisfacdo dos colaboradores

Refira-se ainda que em 2011 foram realizadas mais de 35 horas de formagao por colaborador,
distribuidas pelas dreas técnica e comportamental. Fruto do empenho coletivo, o rédcio de
cobranca por gestor de processo evoluiu de uma forma substancial nos Gltimos cinco anos,

conforme se constata:

1EEL

2007 2008 2009 2010 2011

Cobranca anual por colaborador

Intensificagdo da agdo coerciva

Por ¢ltimo, destaca-se uma atuacéo mais intensa e diversificada ao nivel das diligéncias coercivas
sobre devedores que ndo vieram regularizar a sua divida, voluntariamente ou por acordo. A tabela
seguinte apresenta o numero de devedores penhorados com uma comparacéo ao periodo

homélogo.
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Bens 2.985 3.679
Bancérias 29.839 100.188
Créditos 16.662 39.019

NuUmero de confribuintes penhorados

Desta forma, em 2011 foram realizadas penhoras sobre divida no valor de 1,6 mil milhées de

euros, mais do que duplicando o valor de 2010 (590 milhées de euros).

Constata-se uma estabilidade da carteira de divida liquida (divida tramitdvel) ao longo dos Gltimos

cinco anos, conforme ilustra o grdfico seguinte.
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Carteira de divida liquida

Verifica-se que a evolucéo da carteira de divida liquida, no intervalo de 2007 a 2011, registou um
aumento de 23 por cento, sobretudo por via da participacéo massiva de divida de trabalhadores
independentes ocorrida pela primeira vez em 2011. Este é um valor muito abaixo do aumento da
eficiéncia na recuperacdo de divida em igual periodo (59%) e que constitui evidéncia dos ganhos

de eficiéncia ocorridos no sistema.

Em termos homdlogos, a carteira de divida liquida aumentou 3,8 por cento (para 2,6 mil milhdes
de euros), embora registe um decréscimo na componente de entidades empregadoras de

aproximadamente menos 11 por cento (2,2 mil milhées de euros).

No respeitante & prescricGo de valores, a tabela da pdgina seguinte demonstra a evolucdo do
processo de prescricio po ano, embora condicionado pela inexisténcia de procedimentos
automdticos de prescricéo, tendo-se iniciado apenas em 2008 processos avulsos para prescricéo

de valores.
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Evolucdo da divida prescrita

Em novembro de 2011 e na sequéncia de sentencas judiciais apelando & prescricéo oficiosa de
divida, foi implementado o procedimento aplicacional de prescricdo automética’. Com este novo
processo foi prescrito um total de 717 milhées de euros de divida exequenda, a maioria com uma

antiguidade superior a oito anos, conforme a tabela:

Antiguidade da quantia exequenda prescrita

No referente & qualidade da divida prescrita importa referir que na sua maioria (53%) chega
do sistema de contas-correntes ao sistema de execucdes j& prescrita, uma das consequéncias
da inexisténcia de processo automdtico mensal para a participacdo de divida até 2010,

conforme se verifica na tabela seguinte.

Divida prescrita (em M€) Acumulado

Momento da prescrigc‘:o8

7 Este procedimento definido pelo IGFSS em 2009, desenvolvido nos anos subsequentes pelo I,
automatiza a prescricdo, considerando os atos inferruptivos ou suspensivos registados e os prazos legais
aplicaveis, minimizando a intervencdo humana neste procedimento oficioso.

8 Consideram-se valores desde a criacdo das SPE (setembro 2001).
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

Os valores médios prescritos por ano representam assim menos de 8 por cento da carteira de

divida liquida.

Importa salientar os beneficios que o procedimento automdtico de prescricdo vird trazer ao
sistema, nomeadamente por se tratarem de processos executivos com reduzida probabilidade de

cobranca, libertando os servicos para atuar sobre divida mais recente:
Aumento da taxa global de cobranca e a arrecadacéo;
Reducéio de despesa ineficaz em diligéncias coercivas’;

Possibilidade de atuar tempestivamente sobre a divida mais recente, impedindo a sua
prescricdo, neutralizando a fuga patrimonial do devedor, criando melhores condicées de
viabilizagéo de empresas, originando uma menor acumulacéo de juros para o devedor e

uma atuacdo mais competitiva com os restantes credores nos casos de liquidacéo;

Contribuigéo para uma maior seguranga juridica dos contribuintes, evitando sentencas
indemnizatérias por atuacdo automdtica sobre divida prescrita.

Na aplicacdo do modelo de exceléncia de gestdo da EFQM, o IGFSS realiza uma comparacdo
dos seus principais processos de negécio, quer ao nivel interno entre unidades orgénicas, quer
com indicadores nacionais e internacionais de outras entidades. Na érea de gestdo de divida, e
dadas as caracteristicas do sistema portugués de Seguranca Social, apenas se considera vdlida
uma andlise comparativa com outros érgéos de execucdo nacionais, nomeadamente, os existentes

nas Regides Auténomas e os fiscais.

Este valioso instrumento de gestdo, referenciado como uma boa pratica por vdrios sistemas
infernacionais de gestdo da qualidade e pelo préoprio SIADAP, permite retfirar importantes
conclusdes estratégicas e operacionais, contribuindo para a identificacdo de oportunidades de

melhoria a implementar.

Benchmark interno

Ao nivel do DGD, a andlise comparativa entre os diversos érgdos executivos da Seguranca Social

(ver tabela Ranking das unidades homogéneas), permite duas observacées imediatas:

A concentracéo de uma elevada proporcéo da divida num ndmero reduzido de distritos,
com especial peso ao nivel do distrito de Lisboa onde se pode concluir como fortemente

benéfico o reforco da equipa; e

A inadequacdo dos meios ao nimero de processos existentes (fruto do esvaziamento do

mapa de pessoal por mobilidade e aposentacdo).

? Verificou-se que cada processo prescrito em 2011 registou um nimero médio de dez diligéncias para
cobranca da divida, incluindo vdrias ordens de penhora de bens e créditos, diligéncias que, todavia, se
mostraram infrutiferas e que totalizam custas processuais de 3.323.572 euros.
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o

Pontuagdo BSC
Scorecard

Cobranca N.° Processos .
ativos colaboradores

Castelo Branco
Viana do Costelo
leida
Brogonga
Boa
Sontarém
VigReal
Visew
Guarda
lisboo1
Pool
Poto2
Aeio
Broga
Seftbal
Bea
Fao
Coimbra
Poriolegre
e
- Tol

)

Ranking das unidades homogéneas

A luz da monitorizacdo mensal da performance do BSC, a Gltima coluna apresenta os pontos
obtidos pelas diversas equipas no conjunto de indicadores de gestdo estabelecidos (scorecard).
Sendo necessdrio ponderar devidamente os meios disponiveis a cada servico, em 2011 destaca-se
a performance das SPE de Castelo Branco, Viana do Castelo e Leiria, acima dos 90 pontos.

Benchmark externo

Ao nivel da comparacdo externa, destaca-se a manutencdo de niveis de eficiéncia acima das
restantes entidades, conforme grdfico da taxa de cobranca da carteira de divida liquida, bem
como a obtencéo consecutiva de variacdes positivas da cobranca homéloga, conforme gréfico da
variagdo homéloga da cobranca de divida.
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Fonte: Sistema de Execucées Fiscais, Relatérios de Atividades e comunicado da AT

Taxa de cobranca da carteira de divida liquida
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Fonte: Sistema de Execucdes Fiscais, Relatérios de Atividades e comunicado da AT

Variacdo homéloga da cobranca de divida

Nao obstante, considera-se que os resultados obtidos séo ainda passiveis de melhoria, uma vez

eliminados alguns dos constrangimentos identificados na seccao VII.

Recursos humanos

Ao nivel dos meios utilizados identifica-se desde 2007 um decréscimo no numero de pessoas
afetas & recuperacdo de divida, diminuindo até 2011 em mais de 13 por cento. Em sentido

contrdrio, o nGmero médio de processos por colaborador tem verificado um forte aumento (mais
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do que triplicando em igual perfodo). O grdfico seguinte apresenta a evolucdo anual destas duas

varidveis.

N.° médio de
processos por
colaborador

N.° colaboradores

185 14.000
183

1757 1 10.000
170 +

-+ 8.000
165 +

+ 6.000
160 + 159

+ 4.000
155 + 3.554
150 4 1 2.000
145 : f f f 0

2007 2008 2009 2010 2011
Fonte: Sistema de Execugdes Fiscais e Mapas de Pessoal

Evolugdo anual do n.° de colaboradores e n.° médio de processos por colaborador

Embora considerando a sobrecarga dos servicos e o aumento de produtividade, refira-se que os
niveis de satisfacGo dos colaboradores registam valores bastante positivos (ver gréfico da
satisfacdo dos colaboradores), tendo a taxa de absentismo registado em 2011 um valor de 2,31
por cento.

Instalagées

Ao nivel das instalacées de atendimento ao publico, em 2011 procedeu-se & abertura da nova
SPE de Aveiro, oferecendo um maior e melhor espaco de trabalho, bem como maior comodidade
para os clientes. Foram efetuadas igualmente obras de adaptacdo das novas instalacdes para a
SPE de Viseu e adjudicada a remodelacéo das instalacées da SPE da Guarda.

Atendimento telefénico ao cliente

Em 2011 verificou-se um crescimento acentuado do nimero de chamadas mensais recebidas pelo
Servico de Atendimento Telefénico (SAT) do IGFSS. Em média foram recebidas 21.708 por més,
com maior incidéncia nas categorias de “emissGo de documento de cobranca” e “consulta da

situacdo do processo”. O grdfico seguinte traduz a evolucéo do nimero de chamadas.
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Fonte: Sistema de atendimento telefénico
NUmero de chamadas recebidas

Em termos globais foram recebidas em 2011 cerca de 260.500 chamadas, tendo sido atendidas
imediatamente perto de 135.500. Das chamadas ndo atendidas no momento foram realizados
callbacks em cerca de 108.500 dos casos, a maioria (87%) no espaco de 48 horas. Todavia,
apesar dos ganhos de eficiéncia que permitiram responder ao forte crescimento de chamadas, a
avaliacdo final do SAT é a de incapacidade de resposta face & procura'®, sendo necessério e
urgente reforcar o servico de modo a maximizar o seu contributo na arrecadacéo de receita.

Ao nivel da satisfacéo dos clientes do DGD importa diferenciar os dois canais existentes para a
recolha de dados: a) o inquérito & satisfacdo enviado a uma amostra de devedores e; b) os
folhetos de avaliacdo e sugestées do servico prestado presentes nas SPE. Os gréficos seguintes
apresentam os resultados obtidos em cada um dos canais, ndo deixando de ser necessério frisar a

natureza coerciva do servico prestado pelo instituto.

90%

80% 1

70% — —
60% 1

50% | — -

40% 1 _— -
30% A
20% — —

10% -
60% 68% 74% 70% 81%

0%

2007 2008 2009 2010 2011

Fonte: Inquérito de satisfacdo de clientes externos

Taxa de satisfacdo do inquérito a clientes

19 Foram perdidas perto de 27 mil chamadas (10,3 por cento do total de chamadas).
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Fonte: Folhetos de avaliacéo de clientes

Taxa de satisfacéo de clientes através de folhetos de avaliacéo e sugestées

Numa perspetiva qualitativa refira-se que os principais motivos de insatisfacdo apresentados pelos
clientes respeitam & existéncia de poucos recursos humanos no atendimento, ao elevado tempo de
espera e a situacdes de reclamacdo por cobranca e existéncia de divida incorreta, j4 paga, nas

suas contfas-correntes.

VI. Titularizagéo

Em 2011, o processo de titularizacdo de divida, iniciado em 2003, foi concluido com o
pagamento das Gltimas obrigacdes da operacédo Explorer 2004 Serie 1. As taxas de recuperacéo
do portfolio da Seguranca Social séo distribuidas pela entidade cobradora conforme tabela

seguinte.

Portfolio inicial'! (M€) | Cobranga (M€)

Situagdo final do portfolio da Seguranca Social titularizado

Salienta-se que, com o termo da operacéo de titularizacdo, os valores em divida remanescentes
do portfolio regressaram & esfera patrimonial da Seguranca Social.

VIl. Anélise SWOT

Embora j& incorporadas algumas medidas corretivas e de melhoria no émbito do Plano de
Atividades de 2012, importa uma andlise estratégica sobre o processo de gestdo de divida &

"' Ambos os portfolios possuem apenas divida de 1993 a 2003.
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Seguranca Social. Para o efeito, utilizar-se-8 a matriz SWOT, indicando resumidamente os pontos

fortes e fracos identificados, bem como algumas das oportunidades e ameacas existentes.

Pontos fortes

Uma equipa motivada e qualificada, com lideranca de qualidade, aberta e empenhada
na melhoria continua dos processos e do servico ao cliente;

Um sistema de informagGo bem construido, que permite um controlo adequado do

negdcio, quer ao nivel operacional, quer ao nivel estratégico;

Uma visdo estratégica do processo, implementando procedimentos que ponderam
cobranca e viabilizacdo, varidveis nem sempre de fdcil conciliacéo e que estimularam um

forte aumento de acordos de regularizacéo;

O automatismo de participacdo de divida de empresas, permitindo uma menor eroséo do
patriménio do devedor, uma maior probabilidade de viabilizacéo e uma maior cobranca;

O:s resultados jg alcangados e a imagem construida, dissuadindo novos incumprimentos.

Pontos fracos

Prazo de participacGo demasiado longo (nove meses), acumulando juros de mora contra
o devedor, condicionando a viabilidade das empresas e prejudicando a recuperacédo de
divida;

Inexisténcia de automatismo de participagdo de divida de trabalhadores independentes e

de beneficidrios com recebimento indevido de prestacdes sociais, mantendo volumes
significativos de divida fora do processo executivo (>600 milhdes de euros);

Mapa de pessoal por preencher, mantendo-se cerca de 20 por cento dos postos de
trabalho por preencher;

Incapacidade de atualizar a Lista de Devedores, face ao nimero de colaboradores e

dando-se prioridade a cobranca de divida e a viabilizagdo de empresas;

Imaturidade do processo de prescricio automdtica, exigindo um acompanhamento e

afinamento apés um periodo inicial experimental de pelo menos um semestre;

Insuficiente interconexdo de dados e automatismos eletrénicos com outras entidades,

nomeadamente com o Ministérios das Financas e da Justica;

Insuficiente capacidade de resposta dos canais alternativos (correio eletrénico e telefone),
sobrecarregando o atendimento presencial e dificultando o acesso aos servicos pelo

cliente.
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Oportunidades

Programa Revitalizar, podendo vir a oferecer mais e melhores solucées de viabilizacao das

empresas;

Novas formas de mobilidade na administragdo pdblica, podendo contribuir para o

preenchimento dos mapas de pessoal;
Programa de Gestdo de Competéncias do IGFSS, possibilitando a melhor formacéo as
equipas;

Implementagdo da nova orgénica do instituto, permitindo adaptar melhor o DGD as
exigéncias, distribuicéo e caracteristicas dos clientes.

Ameacas

Crise econémica, exigindo uma atuacéo e acompanhamento mais tempestivo sobre o
incumprimento de modo a maximizar a possibilidade de viabilizacdo ou, na

impossibilidade de tal, maximizar a recuperacéo de divida'?;

Novas formas de mobilidade na administragéo publica, podendo contribuir para a saida
de colaboradores para outros servicos mais préximos da residéncia, fenémeno 4

registado em 2011 por questées financeiras e pessoais;

Desadequagdo dos instrumentos do Programa Revitalizar aos condicionalismos legais dos

credores publicos, impossibilitando-os a participar na viabilizacéo das empresas.

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 2011:

12 Para o que concorre sobretudo a diminuicdo do prazo de participacéo de divida (ver seccdo 1).
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[Z] PN.O1 - Gestdo da Divida

=] Financeira

] Regularizar a divida da Seguranga Social

o
O
O
O

Aumento da taxa da cobranca global
Valor Enquadrado
Aumento da regularizacéo extraordinaria

Execucéo do processo de Titularizagéo

] Clientes

=] Melhorar o atendimento prestado aos clientes

Oo0ooQooooo

indice satisfacdo dos Clientes - Recuperacdo Execut  iva

indice satisfagéo dos Clientes - Recuperagdo Extrao  rdinaria
Taxa de cumprimento do prazo de resposta a reclama¢  0es
% cumprimento prazo resposta a reclamagdes - div. |  ncorrecta
Tx tratamento de reclamagGes livro amarelo dentrod o prazo
Redefinicdo do modelo de atendimento

Operacionaliz. sist. gestdo reclamacdes - div. Inco  rrecta

=] Melhorar a capacidade de resposta dos servigos

O
O
O
O

Tempo médio de resposta as solicitagdes GSESS (DREx 1)
Tempo médio de resposta as solicitacbes GSESS (DREx e)
Tempo médio de respostas a contribuintes (DRExtr)

Taxa de cumprimento dos OLA

[=]  Garantir as restituicdes

O
O

Tempo médio de restituicéo - pedido contribuinte

Tempo médio de restituicdo - SAG

] Garantir postos de trabalho

O

Postos de trabalho assegurados

=] Processos Internos

] Dinamizar a acgdo coerciva

O
O

Racio dos processos com penhora

Plano de Acgbes Nacionais

=] Agilizar o enquadramento

O
O
O
O

O

% de divida acordada

Tempo médio duracgéo dos PEC

Tempo médio de solicitagdo de divida ao ISS

% de cumprimento do prazo de articulagdo com o IAPM  El

Elaboragéo do mapa de PEC

[z} Impulsionar a Reversédo

O
O

% de divida activa em reverséo

% de divida acordada em reverséo

[} Incentivar os pagamentos voluntarios

O

Taxa de contribuintes citados

=] Aprendizagem e Crescimento

[-]  Assegurar a melhoria continua do processo

o
o
O

N.° de acgBes preventivas
Tempo médio para definir ac¢des correctivas (AlQ)

Plano de reuniées DGD

Data de criagdo: 2012/01/31 15:53
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[} Desenvolver os Sistemas de Informagéo

[} Taxa cumprimento do prazo resposta as solicitagdes
=] Promover a avaliagcdo do desempenho

[l SIADAP - Avaliagcdes homologadas

[[J SIADAP - Objectivos contratualizados

[} % de pareceres favoraveis da Comisséo Paritaria
[=] Valorizar o Capital Humano

[J indice de satisfagdo dos colaboradores

[J N.° médio de horas de formagéo por colaborador

[} Taxa de absentismo

Data de criagcdo: 2012/01/31 15:53

do Il

Eficacia
0.00 pts
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Séo atribuicées do instituto, a administracéo, a conservacéo, e a promocdo e implementacdo de
programas de alienacdo do patriménio imobilidrio do sistema da Seguranca Social, tendo como

objetivo a sua valorizacéo e rentabilizacéo.

O patriménio imobilidrio do IGFSS é composto por iméveis de renda livre (RL) e de habitacéo
social (HS), num total de cerca de 4.500 iméveis. Em 2011, integraram o patriménio imobilidrio
do instituto 20 iméveis provenientes de dacdes em pagamento, constituido por 10 prédios rUsticos

e 10 prédios urbanos, e 7 iméveis provenientes do Instituto da Seguranca Social, IP.

No &mbito da politica de alienacdo do patriménio, e apesar do contexto econémico nacional e
internacional desfavordvel, que afetou em particular o mercado imobilidrio, foi fracado como
objetivo para 2011 alcangar uma receita de vendas de 4 milhdes de euros, tendo-se registado
uma receita anual de 3,73 milhées de euros, apurando-se uma taxa de cobertura do objetivo de
93,25 por cento.

Para este resultado contribuiu o lancamento de um concurso publico de venda de iméveis, a nivel
nacional, que teve uma oferta global de 130 iméveis com um valor base de licitacdo na ordem
dos 20 milhées de euros.

30 -

24,51
25 -

20 |
15,4

1
15 12,67 3.8
10,61

10 -

5 | 4,02 3,73

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
Evolucdo das receitas de venda de iméveis (em milhées de euros)

E importante referir que a atual conjuntura econdémica continuou a dificultar o acesso ao crédito
bancdrio para financiamento das aquisicdes, o que ndo permitiu concretizar todas as propostas

apresentadas para compra de iméveis do IGFSS.

Desde 2004, todos os concursos de venda de iméveis promovidos pelo IGFSS séo lancados em
jornais de grande circulacdo, bem como no site da Seguranca Social e no Portal do Cidadéo,
recorrendo inclusive a banners, destaques e a servicos de sms no Portal do Cidaddo. Nesta drea
de contetdos exclusivamente dedicada aos concursos, disponibilizam-se todas as informacoes
relevantes sobre cada fracdo em venda, desde fotografias, plantas dos iméveis, regulamento do

concurso, calenddrio de visitas, dreas, tipologias e precos base de licitacdo.
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A atividade do IGFSS no dmbito da gestéo do patriménio da Seguranca Social passa também pela
valorizacdo dos iméveis através da realizacdo de obras de beneficiacéo ou reparacéo. No ano de
2011 foram realizadas obras de reabilitacéo e valorizacdo do patriménio em 8 prédios.

A taxa das rendas por cobrar no patriménio de renda livre aumentou ligeiramente em 2011 para
os 2,92 por cento, apesar do continuo aumento de controlo exercido. Por sua vez, e apesar do
contexto econémico menos favordvel, a taxa das rendas por cobrar na habitacdo social cifrou-se

abaixo do registado em 2010, nos 9,81 por cento.

14
12 11,23 11,13
10 9,67 9,22 9,81
8

6

4 2 3,39 3,25 2,82 2,92

9

0 : :

2007 2008 2009 2010 2011

Renda Livre mRenda Social

Evolucdo da taxa de ndo cobranca de rendas (%)

Deu-se continuidade & politica de maior proximidade com os arrendatdrios, de que sGo exemplos
a taxa de representacdo nas assembleias de condominios de 100 por cento, a afericdo de uma
taxa de satisfacdo de 100 por cento com as obras de reparacdo, apurada com base nos

“telefonemas de cortesia”, e a implementacdo de 24 novos condominios.

Implementou-se um plano de sensibilizacéo a arrendatérios, tendo-se divulgado um conjunto de
boas prdticas a serem seguidas nos iméveis geridos pelo IGFSS, através da distribuicdo de um
folheto informativo que visa a maior responsabilizacdo dos arrendatdrios na manutencdo e
conservacdo dos fogos. Foram, ainda, divulgados novos canais de comunicacdo com o obijetivo
de facilitar o contacto, quer de administracdes de condominio, quer dos préprios arrendatdrios.

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 2011:
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1/2/2012 15:5 PN.02 - Patriménio Imobiliario em 2011/12/31

[z} PN.02 - Patriménio Imobiliario
=l Financeira
=] Aumentar a eficacia na gestédo
[} Taxa de nédo cobranga de rendas de RL
[[J Taxa de néo cobranca de rendas de HS
[} Accdo de actualizagdo de dados
[} Accéo de actualizagéo de rendas
[=]  Rentabilizar o Patriménio Imobiliario
[J Receitas de alienacéo
L] Aumento % da receita de rendas de RL
=] Clientes
[z} Aumentar a satisfacéo dos clientes
[J Indice de satisfagio dos arrendatarios
indice de satisfagdo das Adm. Condominio
Taxa de representagdo nas assembleias de condominio s
Taxa de peritagens técnicas efectuadas

N.° Condominios implementados

Ooooao

indice de satisfagdo dos compradores de iméveis
[} Melhorar a qualidade do servigo
[[J Taxa de satisfagdo com a execugéo das obras
[} Taxa de cumprimento do prazo de resposta a reclamag  Ges
[[] Tempo médio de resposta aos pedidos de avaliagéo
[[] Taxa de cumprimento dos OLA
[} Accao de sensibilizacéo aos arrendatarios
=] Processos Internos
[} Reduzir os tempos de resposta dos servigos
[[J] Tempo médio de resposta as ordens de reparacéo
] Tx cumpr. prazo de validagdo das facturas relativas a obras
[=] Arrendar iméveis estratégicos
[[] Taxa de sucesso do arrendamento
[J Concurso de arrendamento
[=] Valorizar os iméveis
[} N.°iméveis valorizados
[[] Taxa de imdveis regularizados
=] Alienar iméveis
[} Taxa de sucesso das vendas
[[] Concurso de venda de iméveis
[=] Aprendizagem e Crescimento
[=]  Assegurar a melhoria do processo
[} N.°de accdes preventivas
[[] Tempo médio para definir acgGes correctivas (AIQ)
=] Promover a avaliagdo do desempenho
[J SIADAP - Avaliagées homologadas
[] SIADAP - Objectivos contratualizados
[J 9% de pareceres favoraveis da Comisséo Paritaria

[} Valorizar o Capital Humano

Data de criagdo: 2012/02/01 15:01

Eficacia

45.30 pts
32.41 pts
41.81 pts
292 %
9.81 %
20.00 PA
60.00 PA
27.71 pts
3.73 M€
-29.88 %
47.94 pts
73.60 pts
59.00 %
68.00 %
100.00 %
82.18 %
24.00 N.°
82.00 %
22.27 pts
100.00 %
66.20 %

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(3.00 %)
(10.00 %) 101.90% |]
(40.00 PA)
(60.00 PA) HOETE ]
(50.00 pts)
(4.00 ME)
(4.00 %) -747.00%

(50.00 pts) 103.40%
(50.00 pts)
(57.00 %)  [HEEES
(69.00 %)
(60.00 %) q5550) |
(50.00 %) 1641360

93.25¢

(24.00 NO°) [
(76.00 %) 107.89% |
(50.00 pts) 765 IR0
(95.00 %) 65126500

(90.00 %)

19.64 Dias Uteis (15.00 Dias Gteis)[s90r%

67.47 %
30.00 PA
42.20 pts
71.23 pts

6.75 Dias Uteis

80.73 %
0.00 pts
0.00 %
0.00 PA
33.33 pts
8.00 N.°
64.29 %
25.00 pts
10.77 %
80.00 PA
71.98 pts
75.00 pts
3.00 N.°

5.00 Dias Uteis

80.38 pts
0.00 Dias

121.56 Dias

0.00 %
60.56 pts

(90.00 %) 74.97%

(50.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts) s ]

(10.00 Dias Uteis)|Z25000 |

(80.00 %)
(0.00 pts)

(0.00 %)

(0.00 PA)

(50.00 pts)
(5.00 N.9)

(90.00 %)
(50.00 pts) [EERs |
(20.00 %)

(80.00 PA)  [HdISH
(50.00 pts) N
(50.00 pts) 5gen) |
(2.00 N.°) 50007 |
(5.00 Dias uteis)
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(0.00 Dias)
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[] indice de satisfagéio dos colaboradores

[] N.° médio de horas de formag&o por colaborador

[J Taxa de absentismo

Data de criagdo: 2012/02/01 15:01
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75.00 %
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

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

acompanhamento da execucdo orcamental e a elaboracéo da respetiva Conta.

Porque esta drea se revela particularmente exigente, revestindo-se de enorme importéncia
disponibilizar a tempo a informacéo, nomeadamente & tutela, manteve-se o dia 17 de cada més
como data limite para a emisséo da execucdo do Orcamento da Seguranca Social referente ao

més anterior.

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

Fruto do empenho de todos os que trabalham mensalmente para o alcance deste objetivo, o
instituto superou em 2011 a meta a que se propds, disponibilizando a tempo & tutela a execucéo
orcamental da Seguranca Social e permitindo a sua publicacéo simulténea com a Direcdo-Geral
do Orcamento.

Da execucdo orcamental do ano 2011 resulta um decréscimo da receita efetiva e da despesa
efetiva de 1,3 por cento e de 0,3 por cento, respetivamente, em relacdo ao perfodo homélogo de
2010.

O comportamento da receita efetiva foi influenciado, nomeadamente, pela evolucdo das
contribuicées que representando 58,4 por cento das receitas efetivas evidenciam um acréscimo de
1,9 por cento relativamente ao periodo homélogo de 2010, pelo decréscimo de 6,7 por cento nas
transferéncias correntes relativamente ao perfodo homélogo de 2010 e pela variacdo homéloga,
face a 2010, nos rendimentos, a qual se situou em +20,5 por cento. Ainda no que se refere &
receita de contribuicdes, no exercicio de 2010 foi pela primeira vez anulado em sede de
consolidac@o o valor pago de contribuicées da entidade empregadora pelas instituicdes dentro do

perimetro da Seguranca Social, mantendo-se este procedimento para 2011.
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

16.000

13.483,3  13.739,8

14.000 13.082,1 13.131,7

12.000 - 17.037,3

2005 2006 2007 2008 2009 *2010 **2011

Evolucéo das contribuicées (em milhdes de euros)

Notas: * Na CSS 2010 pela primeira vez foi anulada a receita de contribuicées de instituicdes dentro do

perimetro da Seguranca Social; ** Dados da execucéo proviséria.

No que respeita & despesa, assumem especial importéncia as pensdes e respetivos complementos
(62,5 por cento da despesa efetiva) registando um acréscimo de 3,1 por cento face a igual
perfodo de 2010 e as prestacoes de desemprego (2,1 por cento da despesa efetiva) que
evidenciam um decréscimo de 5,3 por cento. Contudo, no cémputo global, a despesa com
prestacdes sociais e administracdo regista um decréscimo, face a 2010, de 0,7 por cento.

A execucdo do Orcamento da Seguranca Social em 2011 gerou um saldo orcamental, na ética da
contabilidade publica, de 429,3 milhdes de euros que evidencia um decréscimo de 37,7 por

cento, quando comparado com o ano anterior.

1.800

1.611,4

1.600

1.400

1.200

1.000

2005 2006 2007 2008 2009 2010 *2011

Evolugdo do saldo orcamental da SS (em milhdes de euros)
Nota: * Dados da execugdo proviséria
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

Numa drea regida essencialmente pelo cumprimento de prazos, o ano de 2011 revelou-se
particularmente positivo. Procedeu-se ao encerramento mensal dos periodos contabilisticos de
acordo com o calenddrio estipulado e elaborou-se a reconciliacdo trimestral dos saldos
patrimoniais e orcamentais com entidades do perimetro de consolidacdo da Seguranca Social,

também dentro dos prazos estabelecidos e sem divergéncias.

A execucdo orcamental da Despesa e da Receita e respetivos relatérios, & semelhanca de 2010,
foi elaborada com os dados residentes no Sistema de Informacdo Financeira e foi enviada
atempadamente a execucdo orcamental ao entdo Controlador Financeiro do Ministério do
Trabalho e da Solidariedade Social (MTSS). Por sua vez, as Contas do IGFSS relativas ao ano de

2010 foram também remetidas ao Tribunal de Contas dentro dos prazos acordados.

No seguimento do trabalho desenvolvido em 2010, continuou-se a promover o desenvolvimento e
melhoria de diversos inferfaces informéticos que permitem uma maior automatizagéo e fiabilidade
das operacées contabilisticas, nomeadamente:

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

diversos processos;

Interface  SID/SEF - Levantamento de requisitos, definicGo de contabilizacées e de
parametrizacées, elaboracdo de testes unitdrios no dmbito do Projeto de Recuperacdo de
Dividas em Execucdo Fiscal e em parceria com o departamento de gestdo da divida.

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

mapa da estratégia deste Processo constante do Plano de Atividades de 2011:

Documento néo controlado apés impresséo |

67/161



PN.O3 - Orcamento e Conta em 2011/12/31

Eficacia Metas
[z} PN.O3 - Orcamento e Conta 79.71 pts (50.00 pts)
=] Clientes 72.21 pts (50.00 pts) s ]
=] Aumentar o nivel de satisfacéo dos SH internos e ex  ternos 70.34 pts (50.00 pts) dogpal |
[ indice de satisfagdo dos clientes externos 88.00 % (84.00 %) el ]
[] Taxa de cumprimento dos OLA 96.36 % (90.00 %)  [EoZoE I ]
[] Tx de cumprimento prazo resposta auditores int. e e xt. 114.83 % (100,00 %) [CEEEE |
[=] Elaborar e gerir o Orgamento da Seguranga Social 70.35 pts (50.00 pts) IO ] ]
[} Prazo de elaboracéo do Orgamento do IGFSS 4.00 Dias Uteis  (10.00 Dias L’lteis)
[J N.° médio dias encerramento exec. orgcamental mensal do IGFSS 4.08 Dias Gteis  (5.00 Dias Uteis)
[J Relatérios Saldo Orgamental ISS 156.20 PA (130.00 PA)
[ Elaboraciio do OSS 2012 e sua disponibilizacdo as IS S 160.00 PA (160.00 PA)
[[] Consolidagéo e apresentacdo da execugédo orgamental mensal 126.60 PA (120.00 PA)
[} Relatério analitico da execugdo orgamental - LBSSe  LEO 89.60 PA (80.00 PA)
[E] Encerrar as Contas do IGFSS e elaborar a ContadaS S 68.75 pts (50.00 pts)
[ Redugéo % das recomendagdes acumuladas 32.14 % (5.00 %)
[] Data de entrega do relatério de contas do IGFSS 18.00 Dias Gteis (18.00 Dias dteis)[100.00% IR
[} Elaboragdo da CSS e entrega ao TC 181.11 PA (140.00 PA) 72553700 ]
[l Elaboragdo de normas de encerramento das contas 31.80 PA (30.00 PA) 106100% | I
[]  Apuramento saldos orgamentais patrimoniais programa s 160.40 PA (130.00 PA) [ZEESAN] [ ]
[] Encerramento das Contas do IGFSS e entrega ao TC 150.00 PA (150.00 PA)
[=] Efectuar a normalizag&do contabilistica e orcamental 100.00 pts (50.00 pts)
[] Normalizagéo contabilistica e orcamental 145.11 % (95.00 %)
[-] Monitorizar recomendagdes de auditorias dirigidasa 0 DOC 4.50 Dias (teis  (10.00 Dias tteis) Xl NN
[J Propor solugbes para recomendag6es dos auditores 11.00 Dias Uteis (20.00 Dias L’lteis)
[=] Efectuar prev. exec. orcamental e propostas de alt. Org. 84.04 pts (50.00 pts)
[-] Tx cumprimento apresentagéo Prev. Exec. Org. 137.01 % (95.00 %)
[] Tx de cumprimento de elaboracdo das alteracdes orca  mentais 96.01 % (95.00 %)
[} Proposta de integracédo de saldos de anos anteriores no OSS 0.00 PA (0.00 PA)
[} Analisar séries hist. e realizar estudos prospectiv. 0s 55.71 pts (49.99 pts) ss51% | I
[0 Realizagéo de estudos prospectivos 6.04 Dias Gteis  (7.00 Dias Uteis) [rrz.7{l]
[J Andlise de desvios 72.73 % (95.00 %)
[] Projecgéo das grandes rubricas do OSS paraoanon+ 1 100.00 % (95.00 %)
= Financeira 86.72 pts (50.00 pts)
[z} Melhorar prazo médio de pagamentos e recebimentos 76.88 pts (49.99 pts)
[J Taxa de validagdo dos registos contabilisticos/ Des  pesa 96.22 % (95.00 %) morzar N
[} Taxa de validagdo dos registos contabilisticos/ Rec  eita 92.00 % (80.00 %) 5w | [ ]
[} Prazo médio de pagamento 16.00 Dias (30.00 Dias)
=] Reduzir as dividas de M/L prazo devedores n&o contr  ibuintes 100.00 pts (50.00 pts)
[]  Reduzir % o n.° de devedores ndo Contribuintes a M/ L prazo 8.33 % (3.00 %)
[=]  Reconciliar saldos/operagdes reciprocas entre ISSd o sistema 91.00 pts (50.00 pts) 550 | ]
[] Controlo eficacia requisitos encerramento periodos contab. 1.00 Dias Uteis  (30.00 Dias UIeis)
[J Supervisdo mensal das operagdes reciprocas 10.80 Dias Gteis (15.00 Dias Uteis)[ 12N
[J Diminuicéo % das divergéncias Seg-Social (IGFSS/ISS SS) 0.00 % (0.00 %)
=] Processos Internos 91.58 pts (50.00 pts) 247795 ) ]
=] Aumentar a eficiéncia dos processos 89.36 pts (50.00 pts)
[} N.°de accdes preventivas 4.00 N.° (2.00 N.9) g |

Data de criagdo: 2012/01/31 15:53
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PN.03 - Orgamento e Conta em 2011/12/31

Eficacia Metas

[]  Manutencéo dos mapas do SIF 6.94 Dias (teis  (10.00 Dias tteis)[ 1 {ESM]

[-] Desenv. dos mapas de Gestdo-contratualizagéo com || 13.50 Dias (teis (30.00 Dias tteis) FEE NN

[J Elaboragédo DFs semestrais 0.00 PA (0.00 PA)

[ Validar transacgdo apuramento saldos operagdes teso  uraria 27.97 PA (20.00 PA)

] Criar Encer. Meses/Ano no GC com data do SIF/Promov  er com Il 0.00 PA (0.00 PA)

[ Extracciio Automatica de Certiddes / Promover com II 24.80 PA (20.00 Pa) UG ]

[l Regularizagdo de Saldos 26.00 PA (20.00 PA)  [EUGUAT] ]

[] Relat. SIF Contrapartidas das Contas 20.00 PA (20,00 PA) [OOOEN ]
=] Aumentar a eficacia dos processos 96.03 pts (50.00 pts) 6210 ]

[} Tempo médio para definir acgdes correctivas (AIQ) 0.00 Dias Uteis  (0.00 Dias Uteis)

] Man. tabela associagéo classificador econ. as conta s patrim. 0.11 Dias uteis  (3.00 Dias Uteis)

[} Orgcamentagédo e CEO em SIF - Contratualizagdo com || 128.80 PA (70.00 PA)

) Int. SIF do IGFCSS, do FEFSS e da Marconi 37.20 PA (30.00 PA)

[] Redefinicio tabela fundos para subsidios formacéio (  AFP) 54.64 PA (40.00 PA)

[] Cons. Patrimonial no médulo do SIF - EC - CS 28.80 PA (20.00 PA)

[} Remessa electrénica das Dem. Financ. ao TC/Promover  com || 13.40 PA (10.00 PA) U | ]

=] Aprendizagem e Crescimento 66.35 pts (50.00 pts) A ]

[=  Promover a avaliacéo do desempenho 81.54 pts (50.00 pts) |[EEZEAI I |

[[] SIADAP - Avaliagdes homologadas 0.00 Dias (0.00 Dias)

[] SIADAP - Objectivos contratualizados 110.78 Dias (133.00 Dias) [ris.7E0N]

[] % de pareceres favoraveis da Comisséo Paritaria 0.00 % (5.00 %)

[] Monitorizag&o intercalar dos objectivos - SIADAP e BSC 59.50 PA (50.00 PA)
[=] Valorizar o Capital humano 67.50 pts (50.00 pts) S RN |

[ indice de satisfag&o dos colaboradores 77.00 % (80.00 %) 96.25% | ]

[7 N.°médio de horas de formagéo por colaborador 34.00 Horas (20.00 Horas)

[] Taxa de absentismo 3.68 % (4.00 %)
[ Qualificar o sistema de comunicagéo externa e inter  na do DOC 50.00 pts (50.00 pts)

[ Divulgagio externa de informag3o orcam. e finan. do  sistema 40.00 PA (40.00 PA)

[] Divulgag&o interna informag&o org. e fin. - sistema e IGFSS 50.00 PA (50.00 PA)

Data de criagdo: 2012/01/31 15:53

O) X JOXOX© JOIOXOX = YOYOXOXC IEIC I IS JOYOISXOICICIOXE JOXOXO)

> B>

B

B

>



RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

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

unificada dos recursos financeiros.

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

Como objetivo nuclear para 2011 estabeleceu-se obter um diferencial médio anual positivo
superior a 100 pontos base entre a rendibilidade média do IGFSS e as taxas do Mercado
Monetério Interbancério (MMI), no conjunto das aplicacées financeiras com capitalizacéo.

Durante o ano de 2011, o capital médio didrio em aplicacdo situou-se em =1.600 milhdes de
euros, obtendo-se uma taxa de rendibilidade para o conjunto dos prazos de 4,44 por cento, mais
2,31 por cento face ao ano de 2010.

Comparativamente com a rendibilidade média do MM verificou-se um diferencial na performance
do IGFSS de mais 3,30 por cento, mais 1,72 por cento face ao ano de 2010. Face & meta
inicialmente estabelecida, verifica-se um diferencial positivo de 2,30 por cento.

6 .
5 4
4 4
X 3
2 4
o n im0 O MR
Todos Todos sem Eonia Euribora 1 Euribora 2 Euribora 1 Euribora2 Euribora 3 Euribora 6
Eonia semana semanas més meses meses meses

Rendibilidade média IGFSS mRendibilidade média MMI

Rendibilidade média das aplicacées financeiras

A performance atfingida resulta da gestdo didria de fesouraria, conducente a saldos de depdsitos &
ordem de menor dimensdo e & possibilidade de concentracdo de valores para aplicacdo. Este
Oltimo fator reforca a capacidade de negociacéo junto dos bancos, proporcionando taxas mais
elevadas. A estes fatores acrescem a falta de liquidez em muitos bancos onde o IGFSS efetua
aplicagdes financeiras e a dificuldade destes na obtencéo de financiamento no mercado,
agravadas no ano de 2011, pela crise da divida publica, o que tem vindo a ter como
consequéncia o aumento significativo das taxas de rendibilidade oferecidas por estas instituicoes
bancdrias nas aplicagdes financeiras do IGFSS. Estes fatores foram acentuados com a necessidade
por parte dos bancos de apresentarem no final do ano os niveis de liquidez impostos pelo Banco

Central Europeu.
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

A rendibilidade média obtida pelo instituto nas aplicacées negociadas em 2011, com excecéo do
prazo Eonia, situou-se nos 4,53 por cento (mais 2,33 por cento face ao ano anterior), tendo-se
obtido um diferencial face ao MMI de 3,39 por cento, mais 1,75 por cento face ao ano anterior.

Foi nos prazos de 2 semanas e 1 més que o instituto aplicou a maior parcela de capital - 1.231,9
milhdes de euros -, representando 76,9 por cento do capital médio aplicado durante o ano.
Nestes prazos o instituto obteve diferenciais médios superiores ao MMI em 3,07 por cento e 3,81

por cento, respetivamente.

Em 2011, a atividade do IGFSS no dominio da gestdo financeira ficou também marcada pelo
inicio do pagamento de transferéncias bancérias — SEPA (Single European Payment Area), sendo
que em abril o Citibank, na qualidade de banco prestador do servico, processou com sucesso o
primeiro ficheiro com pagamentos por transferéncia bancdria para o espaco SEPA e em formato
XML. Foi assim possivel ir ao encontro das recomendagdes do Banco de Portugal e da Comisséo
Europeia para a adocéo dos instrumentos SEPA e assim contribuir para a migracdo da

Administracéo Publica Portuguesa para os instrumentos SEPA.

O pagamento por transferéncia bancaria fora do espaco SEPA foi iniciado em maio de 2011, em

Cabo Verde, seguindo-se o Brasil em junho.

Simultaneamente o ISS/CNP adotou, desde junho de 2011, o layout SEPA C2B, para efeito dos
concursos publicos lancados pelo IGFSS no ambito da Tesouraria Unica. No entanto, a pedido
dos bancos, SIBS e Banco de Portugal, o arranque do pagamento das pensées através deste
formato foi adiado a fim de garantir desenvolvimentos informdticos por parte da SIBS para
assegurar a hora de disponibilizacdo de fundos aos pensionistas. O processo de migracdo é
acompanhado pelo Banco de Portugal e pela SIBS.

Dada a importéncia estratégica da Seguranca Social, face ao volume de pagamentos envolvidos,
regista-se como muito positivo o facto de em maio de 2011, o IGFSS ter sido o primeiro
organismo nacional, entre o Setor Empresarial e a Administracdo Publica, convidado pelo Banco
de Portugal para integrar a sua comitiva para a participacéo no “Sixth meeting of the EU forum of

National SEPA Coordination Committees" da Comisséo Europeia.

Inserido no &dmbito das medidas do Simplex, foi disponibilizada a possibilidade de emissdo de
referéncias de pagamento a ser utilizadas no Multibanco — pagamento de servicos compras —,
para as entidades empregadoras. Esta funcionalidade j¢ estava ativa desde setembro de 2009
para os trabalhadores independentes e permite consultar a divida na Seguranca Social Direta
(SSD), emitir o documento de pagamento com referéncia Multibanco e emitir extrato de conta

corrente.

No ambito da gestéo unificada dos recursos financeiros da Seguranca Social, o IGFSS assegurou
durante o ano de 2011 o abastecimento financeiro diario de 10 instituicdes e servicos do sistema.
Relativamente & Tesouraria Unica do sistema de Seguranca Social - vertente de pagamentos -
consolidou-se o processo de pagamentos aos beneficidrios de Pensdes, Complemento Soliddrio de
ldosos e Subsidio por Morte e deu-se continuidade aos pagamentos diretos as Instituicoes
Particulares de Solidariedade Social e aos beneficidrios de Acées de Formacdo Profissional no
ambito do QREN-POPH. Os abastecimentos financeiros e pagamentos via Tesouraria Unica
atingiram o total de 21.848 milhdes de euros.
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Abastecimentos Financeiros e Pagamentos via TU
2011
(Em milhoes de euros)

Pagamentos

Pensoes, CSI, Abastecimentos &s

SubMorte TU; ISS’s; 5.367
13.996

<

B Pagamentos IPSS
TU; 1.151

m QREN/POPH -
TU; 1.335

Abastecimentos financeiros e pagamentos via TU — 2011 (em milhées de euros)

Ainda no que concerme & Tesouraria Unica do sistema de Seguranca Social — verfente de
recebimentos —, o processo de centralizacdo das cobrancas relativas a receitas do ISS cobradas
nas fesourarias do sistema permitiu obter um significativo aumento do volume de cobrancas
arrecadado nas contas bancdrias do IGFSS. Em 2011 este montante ascendeu a =66,9 milhdes
de euros, representando cerca de 9 por cento do total das cobrancas efetuadas, apesar de se ter

registado uma diminuicdo de 3 por cento relativamente ao ano transato.

O IGFSS assegura ainda a gestdo dos Fundos Auténomos, designadamente do Fundo de Socorro
Social, Fundo de Garantia Salarial e outros Fundos Especiais e Programas, que de forma sintética

registaram a seguinte atividade em 2011:

O pagamento das prestacées de alimentos no &mbito do Fundo de Garantia de Alimentos
Devidos a Menores cifrou-se nos 25,5 milhées de euros, para um total médio de 14.620

processos por més — refletindo um crescimento da despesa em 9 por cento.

No é&mbito do Fundo de Garantia Salarial, a despesa global executada, em 2011,
consubstanciou-se em 112,5 milhées de euros. Esta despesa englobou pagamentos de
20.858 requerimentos, que consubstancia uma média paga de 5.393 euros por
requerimento. Comparando a evolucdo da despesa executada em 2011, de 112,5 milhdes
de euros, com a despesa realizada em 2010, de aproximadamente 109,5 milhées de euros,

verifica-se uma variacéo de 3 por cento.

Relativamente ao Fundo Especial de Seguranca Social dos Profissionais da Banca dos
Casinos, o IGFSS efetuou abastecimentos financeiros num total de 4,2 milhées de euros
(registando um acréscimo de 6,25 por cento, relativamente a 2010), e contabilizou receitas
de cotizacdes no valor de 864,4 mil euros, tendo registado um decréscimo de 2,45 por cento
relativamente a 2010.

No &mbito do Apoio Social a Idosos e Emigrantes Carenciados das Comunidades
Portuguesas foram efetuados pagamentos na ordem dos 3,1 milhées de euros (registando
uma diminuicéo de 56,3 por cento relativamente a 2010).
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O montante do apoio social aos Hemofilicos atingiu, em 2011, o valor de 447,7 mil euros
(reducéo de 2,8 por cento).

No que se refere ao Fundo de Socorro Social, o total de compromissos assumidos situou-se
em 13,1 milhdes de euros (variacdo negativa de 42,8 por cento), para um total de

pagamentos de 9,3 milhdes de euros (reducéo de 5,1 por cento).

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 2011:
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Para além da manutencdo da certificacdo do sistema de gestdo da qualidade (SGQ) pela I1SO
9001, um dos principais desafios do ano consistiu na obtencéo do reconhecimento Recognised for
Excellence da European Foundation for Quality Management (EFQM). Em Portugal, das 5
organizacées reconhecidas neste nivel de exceléncia em 2011, o IGFSS foi a Unica entidade, entre
o setor publico e privado, a deter a distingdo méxima de 5 estrelas, a qual obteve pela primeira
vez em 2009 de forma pioneira na Administracdo Péblica. Sendo o Modelo de Exceléncia da
EFQM o referencial europeu da qualidade, ao nivel dos sistemas de gestdo, obter este patamar de
reconhecimento ao qual sucede apenas o Prémio de Exceléncia Europeu legitima a trajetéria
seguida pelo IGFSS rumo & exceléncia organizacional, refletindo todo o trabalho desenvolvido na

adocgéo de boas prdticas de gestdo.

No inicio do ano o IGFSS foi também galardoado com o Prémio OCI 2010, do Observatério de
Comunicacédo Interna (OCI), na categoria de “Melhor Pratica em Gestdo da Mudanca”, onde
concorria com finalistas do setor privado da banca e da drea das telecomunicacées. O |Uri
constituido por representantes da Renova, Grupo Inforpress, Universidade Catélica de Lisboa,
Executive Digest, BP, EDP, Nestlé, Siemens e Tetra Pak distinguiu, assim, o modelo de gestdo do

IGFSS, orientado para a exceléncia e suportado no Balanced Scorecard (BSC).

A semelhanca do que & havia acontecido nos anos anteriores, o IGFSS recebeu também diversas
solicitacdes externas para apresentar publicamente o seu exemplo na adocédo de boas préticas de
gestdo, nomeadamente no 36.° Coléquio da Qualidade e no evento que assinalou o Dia Mundial
da Qualidade, ambos promovidos pela Associacéo Portuguesa da Qualidade (APQ), no 9.° Get
Together do OCI, no curso DECAF realizado pelo Instituto Nacional de Administracéo (INA) e nas

sessdes do Q-Day e Dia do Cliente ambos da Quidgest, entre outros.

A monitorizacdo mensal da performance através do BSC e as reunides trimestrais de pilotagem
estratégica do Conselho da Qualidade continuaram a revelar-se criticas para o desenvolvimento
do SGQ e efic4acia dos processos. Foram complementadas pela monitorizacdo trimestral da
execucdo dos planos de acéo das oportunidades de melhoria decorrentes dos vérios instrumentos
de diagnéstico e avaliacdo existentes no IGFSS, pelo controlo das reclamacées e dos canais de
comunicacdo institucionais com os clientes externos, bem como pela monitorizacéo quadrimestral
dos niveis de servico infernos entre processos (OLA — Organizational Level Agreements), cuja
contratualizag@o ocorreu pelo terceiro ano consecutivo visando um forte incremento dos niveis de
eficiéncia do instituto. No que respeita & taxa de cumprimento dos OLA do processo de gestdo

esfratégica, o resultado final do ano ultrapassou os 99 por cento.

Os bons resultados conseguidos ao nivel da eficdcia do sistema de gestdo da qualidade do IGFSS
passam, em boa parte também, pela aposta nas auditorias internas da qualidade que enfocam
nos aspetos de maior criticidade, tendo-se registado uma taxa de satisfacdo de 95,20 por cento.
Concomitantemente, para além do exercicio quadrimestral de follow-up da implementacdo das
recomendacdes de auditorias financeiras e ao sistema de controlo interno formuladas ao IGFSS
pelas diversas entidades auditoras internas e externas, dando sequéncia a uma recomendacdo da
Inspecdo-Geral de Financas realizou-se pela primeira vez em 2011 uma auditoria interna aos
indicadores de BSC, que visou n@o sé aferir a fiabilidade dos dados, mas também melhorar o
processo de medicdo e definicdo dos indicadores de desempenho.
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Também com vista ao desenvolvimento sustentado do SGQ, investiu-se fortemente no
desenvolvimento de parcerias estratégicas, elevando-se para perto de 60 por cento a taxa de SLA
(Service Level Agreements) contratualizados com os principais parceiros, entre os quais com o

Instituto de Informdtica, IP do Ministério da Solidariedade e da Seguranca Social.

O ano ficou também marcado pelo desenvolvimento do projeto de benchmarking interno, definido
e impulsionado pelo processo de gestdo estratégica, o qual nesta fase abrangeu as seccoes de
processo executivo. Dele resultou a adocdo uniforme daquelas que foram consideradas as
melhores prdticas em cada uma das temdticas abordadas, com consequéncias diretas ao nivel da
performance destas unidades de servigos homogéneos.

Também com olhos postos na melhoria continua dos processos, conseguiu-se ultrapassar a meta
planeada do nimero global de acées preventivas do IGFSS, tendo sido formalizadas mais de meia
centena, atingindo-se simultaneamente os niveis de performance desejados relativamente ao

tempo médio para definicdo das acdes corretivas (inferior a 5 dias Uteis).

N

No que respeita & comunicacdo e relacionamento com o publico externo, ndo sé foi alargado o
exercicio de inquérito aos clientes do IGFSS, como foi também melhorada a gestdo de outros canais de
comunicacdo de que é exemplo a caixa de correio eletrénica institucional, utilizada para a colocacdo
de dividas e reclamacdes ou para a apresenfacdo de sugestdes. Em 2011 o IGFSS garantiv uma taxa
de resposta em 15 dias Uteis superior a 96 por cento ou o reencaminhamento imediato nas situacées
em que os assuntos respeitam a competéncias de outras entidades do sistema.

Ainda no &mbito da comunicacdo externa, 2011 foi o ano de desenvolvimento dos contetdos do
Novo Portal da Seguranca Social (NPSS), cuja entrada em produtivo estd prevista para 20123, O
cidad@o passard a ter disponivel uma informacdo mais detalhada sobre todas as matérias, em
particular sobre o processo de regularizacdo de dividas & Seguranca Social e sobre os fundos
auténomos geridos pelo IGFSS, tais como o Fundo de Garantia Salarial e Fundo de Garantia de
Alimentos Devidos a Menores. O NPSS visa aumentar a acessibilidade informativa do cidad@o aos
contetdos da Seguranca Social, por via de melhorias na organizacdo da informacéo, da
disponibilizacéo de um motor de pesquisa mais robusto e ainda por via de melhorias gréficas que
tornam os conteddos mais apelativos, garantindo, assim, a prestacdo de um melhor servico e

evitando a deslocacdo dos cidad@os aos postos de atendimento.

Ao nivel da comunicacéo interna apostou-se no reforco da qualidade do trabalho desenvolvido, no
fortalecimento da identidade institucional e na consolidacdo dos canais de comunicacdo, que
culminou com o aumento os indices de satisfacdo da organizacdo nesta matéria, que atingiram os
79 por cento. A taxa de audiéncia dos boletins eletrénicos ultrapassou os 77 por cento e as

audiéncias médias da intranet e internet atingiram 30.765 e 45.249 acessos mensais respetivamente.

Em paralelo, e em consonéncia com as atribuicdes do processo de gestdo estratégica,

desenvolveu-se a atfividade inerente & assessorio aos érgdos estatutdrios do instituto, tendo sido

garantida uma taxa de resposta aos pedidos de assessoria superior a 99 por cento.

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 2011:

13 Projeto conjunto dos organismos da Seguranca Social, liderado pelo Instituto de Informética, IP.
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PS.01 - Gestéo Estratégica em 2011/12/31

>

Eficacia Metas
=] Promover a avaliagdo do desempenho 93.70 pts (50.00 pts) e |
[] SIADAP - AvaliacGes homologadas 0.00 Dias (0.00 Dias)
[] SIADAP - Objectivos contratualizados 93.21 Dias (133.00 Dias) [12592AN]
[J % de pareceres favoraveis da Comissdo Paritaria 0.00 % (5.00 %) AU0e) |
=] Valorizar o Capital Humano 85.71 pts (50.00 pts) S |
[ indice de satisfagio dos colaboradores 82.00 % (79.00 %) 103.80% |
[} N.° médio de horas de formag&o por colaborador 49.21 Horas (27.00 Horas) |25l
[] Taxa de absentismo 0.58 % (4.00 %) G5E0 |

OJOX JOYOX JOXO)

Data de criagcdo: 2012/01/31 15:53



RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

O gabinete de recursos humanos (GRH) tem como objetivo assegurar a gestdo das pessoas, nas
diferentes vertentes em que as mesmas se apresentam no seio de qualquer organizacdo. Pelo que,
aspetos como a gestdo das carreiras, a avaliacdo de desempenho, a andlise e aumento de
competéncias, o controlo e acompanhamento da assiduidade e fatores relativos & seguranca e
satde do trabalho, estdo presentes no desempenho didrio da equipa afeta a este processo,

assumindo, por tal, uma légica transversal no instituto.

Sendo uma drea fortemente regulamentada e condicionada por principios e orientacées de caréter
administrativo e puUblico, os resultados do trabalho desenvolvido durante o ano de 2011
constituem por tal uma fotografia fiel da realidade envolvente.

Assim, e no dmbito do Inquérito de Satisfacdo aos Colaboradores, 6% edicdo, a manutencéo do
indice global de satisfacdo dos colaboradores e a diminuicdo do indice de satisfacdo com a
formacdo, constituem por si a prova irrefutdvel da influéncia de constrangimentos externos na

organizagdo.

Contudo e pese embora o cendrio anteriormente referido, e no que respeita ao aumento de
competéncias foi possivel concluir o ano de 2011 com cerca de 31,78 horas de formacdo por
colaborador, apesar deste objetivo ter sido diretamente influenciado por reducées orcamentais

internas e externas.

Relativamente ao servico interno de satde, e mantendo os desafios dos anos anteriores, manteve-
se o cardter preventivo e de vigilancia, sendo de destacar a reedicdo da campanha de vacinagéo
antigripe e a realizacdo de check-up’s médicos ao trabalhadores. Também as auditorias internas
de seguranca e satde no trabalho marcaram positivamente o trabalho desenvolvido.

No ano de 2011 o GRH deu um impulso muito significativo ao projeto da gestdo de
competéncias, tendo desenvolvido acées de esclarecimento (workshops) junto das diferentes
unidades orgénicas, e ao mesmo tempo avancado com o desenho e desenvolvimento de uma
aplicacéo informdtica que vai finalmente atingir o objetivo inicialmente tracado para esta
componente, sendo agora possivel definir os perfis profissionais, alocar postos de trabalho,
identificar gap’s de competéncias e direcionar agdes formativas orientando o ciclo formativo, a
sucess@o de saberes.

Convém igualmente realcar que, em termos globais, pese embora a envolvente externa seja um
fator condicionante da misséo de qualquer drea de recursos humanos, no que concerne ao
recrutamento, e em particular no que respeita ao objetivo “taxa de ocupacdo de postos de
trabalho”, ndo obstante ndo ter sido atfingida a meta tracada, o GRH levou a cabo vdérias

iniciativas de recrutamento:

13 procedimentos concursais concluidos em 2011 que permitiram ocupar 35 postos de
trabalho;

45 procedimentos concursais lancados em 2011;
Operacionalizacéo de 3 mobilidades internas;

Admisséo de 4 trabalhadores no d&mbito do CEAGP.
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

Procedimento Concursal Ocupacao de postos de trabalho Mobilidade Interna
Decorrentes de procedimento concursal

35

23

55

m Candidaturas Recebidas

N° postos de trabalho ocupados em 2011

Langados em 2010/Concluidos em 2011
m Langados em 2011/Em curso B Mobilidades Operacionalizadas

1 N° postos de trabalho a ocupar em 2012 Candidaturas Elegiveis

Paralelamente, numa vertente social, em que a ténica é colocada na oportunidade concedida a
trabalhadores inscritos no Centro de Emprego e/ou alunos de Escolas Secundérias e Profissionais,
tem-se privilegiado o contacto deste universo de pessoas com a realidade profissional,
contribuindo de forma ativa para o aumento das suas competéncias, obtendo ao mesmo tempo
ganhos significativos no que se refere ao apoio prestado as unidades orgénicas destinatdrias
destas iniciativas.

Neste dominio foram desenvolvidas parcerias com:

Instituto de Emprego e Formacéo Profissional, permitindo a implementacdo de 70 Contratos
Emprego Insercdo;

Escola Secunddria Fernando Namora e Escola Profissional de Rio Maior tendo sido

implementados 6 estdgios curriculares.

Para além do referido, de sublinhar ainda que em articulacGo com a Direcdo-Geral da
Administracdo e do Emprego Publico e a Secretaria-Geral do MSSS foram implementados 12

PEPAC (Programa de Estagios Profissionais na Administracdo Central do Estado).

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 2011:

14 O scorecard apresenta a data de geracdo de 01/01/2012, na sequéncia da correcéo do resultado
inicialmente apurado num indicador.
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£ Ps.02-

PS.02 - Gestao de Recursos Humanos em 2012/01/01

Gestéo de Recursos Humanos

=] Clientes

S

Aumentar a satisfagcdo dos Colaboradores
[J indice de satisfacdo dos colaboradores
[[J] Taxade cumprimento dos OLA

[] Inquérito de satisfagédo dos colaboradores

=] Processos Internos

=

Promover e assegurar a gestdo de carreiras

[[J SIADAP - Avaliagdes homologadas

[l SIADAP - Objectivos contratualizados

Aumentar a qualificacdo dos Colaboradores

[} N.°médio de horas de formagéo por colaborador
[[] Taxade colaboradores abrangidos por formagéo
[ Indice de satisfagdo da dimens&o formag&o

[] Plano de formagé&o 2011

Recrutar e promover a mobilidade de RH

[[] Taxade ocupagdo do mapa dos postos de trabalho
[] Plano de recrutamento

Promover a Seguranca e Salde no Trabalho

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

[J Indice de satisfagdo da dimens&o medicina interna
[] N.°de Auditorias de Seguranga e Saude no Trabalho
Reduzir o absentismo

[l Taxade absentismo

[] Plano de combate ao absentismo

Gestdo de Competéncias

[l Redugdo do GAP de competéncias

[J Projecto de Gestdo de Competéncias

=] Aprendizagem e Crescimento

=

=

=

Assegurar a melhoria continua do processo

[] N.°de acgdes preventivas

[} Tempo médio para definir accdes correctivas (AIQ)
Promover a avaliagdo do desempenho

[l SIADAP - Avaliagdes homologadas

[[] SIADAP - Objectivos contratualizados

[} % de pareceres favoraveis da Comisséo Paritaria
Valorizar o Capital Humano

[J indice de satisfacdo dos colaboradores

[J N.°médio de horas de formagéo por colaborador

[[J Taxade absentismo

Data de criagéo: 2012/04/04 09:53

Eficacia
66.93 pts
61.07 pts
61.07 pts
76.00 %
89.01 %
65.00 PA
69.73 pts
76.30 pts
0.00 Dias
105.02 Dias
64.53 pts
31.78 Horas
93.32 %
75.00 %
21.20 PA
100.00 pts
0.00 %
64.30 PA
51.04 pts
122.00 N.°
78.00 %
8.00 N.°
70.87 pts
293 %
134.00 PA
65.00 pts
0.00 %
33.60 PA
72.92 pts
50.00 pts
2.00 N.°
0.00 Dias uteis
85.44 pts
0.00 Dias
110.79 Dias
0.00 %
83.33 pts
77.00 %
55.75 Horas
2.03 %

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(78.00 %)
(90.00 %)
(50.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(0.00 Dias)
(133.00 Dias)
(50.00 pts)
(30.00 Horas)
(40.00 %)
(78.00 %)
(20.00 PA)
(50.00 pts)
(0.00 %)
(40.00 PA)
(50.00 pts)
(122.00 N.°)
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(8.00 N.0)
(50.00 pts)
(4.00 %)
(120.00 PA)
(50.00 pts)
(0.00 %)
(30.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(2.00 N.0)

(0.00 Dias uteis)

(50.00 pts)
(0.00 Dias)
(133.00 Dias)
(5.00 %)
(50.00 pts)
(77.00 %)
(20.00 Horas)
(4.00 %)
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

A marca distintiva fundamental do planeamento para 2011, face aos exercicios anteriores, e no
que envolve o departamento de apoio técnico (DAT), assentou na juncdo dos anteriores PS.03 —
Gestdo de infraestruturas e PS.05 — Gestdo de aquisicdes, num Unico processo, designado por
PS.03 - Gestao de infraestruturas e aquisicdes.

Com esta reorientacéo, foi possivel transmitir uma maior legibilidade, quanto a inferacées e
importéncia relativa, do conjunto de atividades desenvolvidas sob a conducdo do DAT, em 2011,

ano determinante na execucdo do Plano Estratégico do IGFSS para o triénio 2010-2012.

No decurso de 2011 tiveram forte impacto as medidas adicionais de controlo das despesas,
infroduzidas através de regulamentacdo complementar ao Orcamento do Estado, designadamente
quanto & obrigacdo de elaboracéo de pedidos de parecer prévio a submeter ao Ministério das
Financas, em matéria de aquisicdo de servicos.

Por outro lado, fizeram-se igualmente sentir os efeitos das restricees orcamentais, que

comprometeram a plena realizacéo de objetivos inicialmente tracados.
Em matéria de gestédo de infraestruturas fisicas, a performance centrou-se em trés grandes dreas:

Manutencéo aos edificios e equipamentos do IGFSS em todo o pafs;
Obras no edificio sede e reinstalacéo de seccoes de processo executivo (SPE);
Programa Ambiental (Natura +).

No primeiro ponto, foram garantidos os contratos de manutencao das instalacdes e equipamentos
do IGFSS, em todo o pais, e a respetiva operacionalizacéo, designadamente em matéria de
seguranca, limpeza, manutencdo preventiva e corretiva de instalacdes, elevadores e ar

condicionado, entre outros.

No seguimento da adjudicacdo do concurso pUblico, iniciaram-se, em agosto de 2011, os
trabalhos da empreitada de conservacdo e requalificacdo da envolvente exterior do edificio sede,
que incidiram essencialmente na colocacdo de janelas de vidro duplo, corte térmico e grelhas de
ventilacdo, substituicio de equipamentos de ar condicionado, substituicdo das claraboias e
reparacdo da cobertura de modo a eliminar os focos de infiltracdo e de humidade, promovendo
melhores condicées de trabalho e contribuindo para uma maior eficiéncia energética do edificio.

Na vertente de reinstalacdo de SPE, concretizou-se a transferéncia da SPE de Aveiro para as novas
instalacées, efetuaram-se as obras de adaptacdo das novas instalagdes para a SPE de Viseu e foi
adjudicada a empreitada de remodelacéo das instalacées da SPE da Guarda.

No dmbito do Programa Ambiental do IGFSS, para além das medidas economizadoras de energia
implementadas, foi lancado a 30 de outubro de 2011 o programa Natura +, com foco na
sensibilizacdo dos colaboradores para a adocéo de préticas e comportamentos com efeitos na
melhoria da eficiéncia energética dos edificios e na reducdo das emissdes de carbono. Em termos
globais, em 2011, as emissdes de carbono associadas & atividade do IGFSS registaram uma
reducdo de 12,5 por cento face aos resultados obtidos em 2009. Em 2011 a principal fonte de
emissdo foi a producdo da eletricidade consumida nas instalacées (85%), seguida do consumo de
combustivel na frota (13%) e das fugas de f-gases em equipamentos de climatizacdo dos grandes

edificios (2%).
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toneladas papel

RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

74

406

tCDze

129
108

115

358

2009

W Jan-Abr 2011

B Mai-Ago 20

11

Set-Dez 2011

M Total 2011

Emisstes totais

Ao nivel da politica de reciclagem:

foram enviadas 63 toneladas de papel para reciclagem nos edificios das Avenidas Manuel da

Maia e Anténio Serpa, em Lisboa, o que representa uma reducéo de cerca de 15 por cento

relativamente a 2009;

foram enviados 977 consumiveis informdticos para reciclagem, registando-se valores

semelhantes a 2009 devido ao contributo das SPE, uma vez que o nGmero de toners enviado

para reciclagem nos grandes edificios diminuiu cerca de 23 por cento.

63

8
2009 =
£
M Jan-Abr 2011 =
-
B Mai-Ago 2011 §
25 Set-Dez2011  °
19 18 e
W Total 2011

Reciclagemde papel e cartdo

n
870
120 1 670
295 ﬁ
280 135
2009 lan-Abr Mai-Ago Set-Dez Total 2011
2011 2011 2011

5PE

Grandes Edificios

De mencionar ainda que foi efetuado o reporte anual de verificagéo de bens inventariados, tendo
sido selecionados 25 por cento dos bens adquiridos entre 01/01/2005 e 31/12/2008, com valor

igual ou superior a 500€.

Na drea das infraestruturas técnicas e sistemas de informacéo, foram aplicados esforcos no

sentido da ofimizacdo do parque tecnolégico e da modernizacéo e reforco das infraestruturas e

sistemas de informacdo, assentes em intervencées coordenadas em matéria de racionalizacéo e

reforco da base tecnolégica e requalificacéo dos sistemas aplicacionais, proporcionando maiores

capacidades e seguranca, bem como o desenvolvimento de novas solucdes tecnoldgicas.

Algumas das intervencdes inicialmente planeadas para esta drea ndo vieram a ser desenvolvidas,

essencialmente devido & morosidade ou mesmo falta de resposta do Instituto de Informatica, que

ndo desencadeou as aquisicdes de equipamentos ou prestacdo de servicos sob sua

responsabilidade, igualmente devido as medidas de controlo e reducdo orcamental, o que

inviabilizou a conducdo dum conjunto de trabalhos programados.
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RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

Em matéria de gestdo documental, hd a realcar a instalagcéo em produtivo do sistema de captura
automdtica de dados Kofax e da nova versdo SmartDocs com incluséo da assinatura digitalizada
dos dirigentes das unidades orgdnicas dos servicos centrais e das SPE de Lisboa, ocorridas no
inficio do ano. Estes dois desenvolvimentos concorreram, de forma decisiva, para o forte
incremento da taxa de desmaterializacdo dos circuitos documentais atingida, em alinhamento com
o delineado, neste dmbito, em sede de Plano Estratégico para o triénio 2010-2012.

Ainda ao nivel da ferramenta informdtica SmartDocs, e na ética do alargamento do sistema de
gestdo documental aos servicos localizados fora de Lisboa, promoveu-se a sua instalagcGo no
Porto, em abril de 2011. Porém, a utilizacdo plena desta ferramenta naquele local sé vird a

ocorrer, previsivelmente, no decurso do 2.° trimestre de 2012.

No dominio do Arquivo, consolidaram-se, quer o acompanhamento do contrato de custédia
externa do arquivo definitivo e a monitorizacdo dos niveis de servico contratualizados, quer a

desmaterializacdo dos pedidos da documentacéo & empresa que detém a custédia externa.

Na ética da documentacdo técnica iniciou-se a publicagcéo do canal CDT-Técnico, que divulga a
informacéo proveniente dos periédicos técnicos e a legislacdo com relevancia para a atividade do
IGFSS.

Em sintese, foram apurados os seguintes resultados:

Rececdo, registo, classificacdo e encaminhamento de cerca de 110 mil oficios entrados, o que
corresponde a um aumento da ordem dos 17 por cento face a 2010;

Expedicéo de 718 mil oficios, o que se traduz num incremento de aproximadamente 73 por
cento relativamente a 2010;

823 empréstimos efetuados pelo CDT;

Taxa de audiéncia da newsletter semanal “CDT em Revist@"” de 67 por cento.

Consta do gréfico seguinte a evolucdo do volume de correspondéncia recebida e expedida dos

Ultimos 4 anos:

800.000
718.781
700.000 1
,, 600.000 -
o
@ 500.000 A
:E) 415.706
2 400.000
el
8 300.000
o
z
200.000 | 15 760
126.278 110.023
100.000 1 60.936 . 70.730 . 94.321
O 4
2008 2009 2010 2011

N° de documentos recebidos [ N° de documentos expedidos

Evolucéo do tratamento de documentacéo recebida e expedida
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No que concerne & gestdo de aquisicdes, h& que referir trés dreas de intervencéo:

contratacdo de bens e servicos;
avaliacéo de fornecedores;

gestdo de stocks.

A contratacé@o de bens e servicos é regulada pelo Cédigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo
Decreto-Lei n® 18/2009, de 29 de janeiro, sendo os procedimentos aquisitivos por concurso

pUblico obrigatoriamente desenvolvidos em plataforma eletrénica de contratacdo publica.

Volvidos dois anos sobre a utilizacdo desta ferramenta de trabalho - a plataforma GateWit (ex-
Construlink) - o IGFSS destaca-se visivelmente de entre o universo dos nove organismos aos quais
o Instituto de Informdtica garantiu a disponibilizacGo da mesma, nos termos do Despacho n°®
17451/2009, de 29 de julho, pela boa prdtica instituida de proceder ao alargamento de
utilizacdo da referida plataforma a todos os procedimentos, com excecdo do ajuste direto

simplificado — aquisicdes até 5.000€.

Conforme informacao disponibilizada pela GateWit, é visivel no gréfico seguinte o peso percentual
de utilizacéo da plataforma eletrénica de contratacdo por parte do IGFSS comparativamente com

os restantes organismos abrangidos pelo mesmo contrato.

3%

WEnt. 1 mENt. 2 mEnt. 3 Ent. 4 Ent. 5 ©IGFSS MEnt. 7 mEnt. 8 MEnt. 9

Plataforma eletrénica de contratacdo publica

O IGFSS participou ainda no projeto piloto de integracéo da plataforma de contratacéo pUblica
GateWit com a Imprensa Nacional Casa da Moeda, com vista & publicitacdo automdtica dos

procedimentos no portalbase.gov.

Mantendo-se a aposta no planeamento e melhoria da gestdo dos processos de aquisicéo,
destaca-se a elaboracéo do plano de aquisicdes tendo por base o levantamento de necessidades

efetuado pelo nicleo de gestdo de compras junto das diversas unidades orgénicas.

Também na gestdo dos contratos em curso, em que foram trabalhados 94 processos, foi reforcado
o respetivo acompanhamento garantindo o normal funcionamento dos servicos, ndo obstante os
constrangimentos causados pelas medidas adicionais de controlo das despesas, introduzidas

através de regulamentacdo complementar ao Orcamento do Estado 2011.
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Esta linha de atuacdo, para além de garantir o manutencdo dos niveis de servico atingidos,
proporciona a obtencdo de economias significativas. Destacam-se neste @mbito o controlo e
reducdo de custos tanto nas aquisicdes efetuadas ao abrigo dos procedimentos desenvolvidos pela
Unidade Ministerial de Compras (UMC) do Ministério da Solidariedade e da Seguranca Social,
como na contratacéo ao abrigo dos Acordos Quadro celebrados pela Agéncia Nacional de
Compras Publicas (ANCP).

A titulo exemplificativo, refira-se que nos contratos relativos a comunicacées méveis se alcancou
uma reducdo de custos face a 2010 na ordem dos 35,6 por cento, e que nos procedimentos
langados ao abrigo de Acordos Quadro celebrados pela ANCP se obteve uma poupanca global

de 7,29 por cento face aos valores negociados por aquela enfidade.

No que se refere & obrigacéo de elaboracédo de pedidos de parecer prévio vinculativo a submeter
ao Ministério das Financas, em matéria de aquisicdo de servicos, aplicavel quer a novas
contratacdes, quer a renovacdo de contratos, foram submetidos 43 pedidos de parecer prévio

vinculativo, nos termos da Portaria n® 4-A/2011, de 3 de janeiro.

Em termos globais, foram trabalhados 278 processos em SIF, mantendo-se os valores de 2010.
No entanto, destes, 184 sdo processos correntes abertos no decurso do ano, menos 21 por cento
do que no ano transato, e os restantes relativos a processos com acompanhamento continuado,
traduzindo a alteracdo da légica de contratacdo assente numa 6tica de médio e longo prazo em
detrimento de contratacdo pontual. Nesta matéria, o gréfico seguinte evidencia a evolucdo

registada nos Ultimos quatro anos.

600 -

529

500

400 ~

278 278 280

300 ~

200 ~

100

0,

Total processos aquisicdo Processos aquisi¢do correntes Processos aquisigGo acomp.
continuado

| 2008 #2009 m 2010 2011

Evolucao do n.° de processos de aquisig@o trabalhados em SIF

Na avaliacdo de fornecedores, efetuada nos termos definidos no Sistema de Avaliacdo de

Fornecedores — Reviséo Ill, hd a destacar:

Feedback aos 199 fornecedores avaliados em 2010, com as avaliacées individualizadas por
trimestre, sendo 96 por cento efetuado via e-mail institucional, como medida de agilizacdo do
processo, tal como proposto no d&mbito da auditoria interna da qualidade de 2010;
Avaliacées de todos os fornecimentos, mensalmente e de forma sistematizada para os processos
de acompanhamento continuado, no que se refere ao critério “conformidade de entrega”;
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a avaliacdo trimestral dos fornecedores para o critério “flexibilidade” e elaboracdo dos
relatérios trimestrais de avaliacdo de fornecedores que agregam todos os dados produzidos

nesta matéria.
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Fornecedores avaliados pelo IGFSS

Na drea de gestdo de stocks foram implementadas medidas internas de controlo das reservas
efetuadas pelas unidades orgénicas, designadamente o controlo de quantidades de saidas de
materiais e a reducéo das quantidades de compra para abastecimento do armazém, tendo em
conta as taxas de rotatividade de stocks, melhoria identificada na auditoria interna da qualidade
de 2011. Estas medidas contribufram para uma reducdo de consumo global na ordem dos 7,6
por cento, cujo montante foi de 193.440,84€, menos 15.905,74€ do que em 2010.

E ainda de referir que se verificaram constrangimentos nas entregas de material de economato
decorrentes de incumprimento de contratos celebrados ao abrigo dos procedimentos de aquisicéo

desenvolvidos pela UMC do MSSS, situacéo que apenas ficou regularizada no final do ano.

Finalmente, considera-se de mencionar:

A consolidagéo do conceito dos servicos garantidos aos clientes internos, congregando de
forma estruturada o conjunto de atuacées de suporte — nas dreas das infraestruturas fisicas, da
gestdo documental, das infraestruturas técnicas e sistemas de informacéo e da gestdo de
compras - destinadas a assegurar uma resposta eficiente e com maior nivel de exigéncia as
necessidades e solicitacdes internas. Os resultados alcancados refletem as dificuldades
crescentes para o cumprimento das metas fixadas, tendo especialmente em conta as reducoes

de recursos humanos que se observaram ao longo do ano.

A implementacdo, em outubro de 2011, da caixa de correio eletrénico do DAT, enquanto
canal privilegiado de comunicacéo com e do departamento, agregando num Unico processo
a interacdo com os demais servicos, e que permitiu assegurar a uniformidade na rececéo,
tratamento e resposta aos pedidos dos clientes internos, e alcancar niveis acrescidos de
eficiéncia e eficacia.

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 2011:
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PS.03 - Gestao de Infra-estruturas e Aquisicdes em

[] % de pareceres favoraveis da Comisséo Paritaria
[=] Valorizar o Capital Humano

[J indice de satisfagdo dos colaboradores

[J N.° médio de horas de formagéo por colaborador

[[J Taxa de absentismo
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Ao gabinete juridico-contencioso (GJC) compete prestar assessoria juridica e assegurar o
contencioso do IGFSS, mediante o respetivo patrocinio judicial, nas acées em que aquele
infervenha na qualidade de parte ou interveniente acidental, atuagdes que revelam impacto na

prossecucdo concreta dos objetivos do instituto e das unidades orgénicas (UO) que o integram.

Na vertente assessoria juridica cabe ao GJC prestar apoio a todas as UO do IGFSS, quer
mediante a elaboracdo de pareceres e informacées técnico-juridicas, quer na andlise sistemdtica
de pecas concursais dos procedimentos pré-contratuais, de contratos, ou ainda interpelando
arrendatérios e ocupantes sem titulo a regularizar situacdes de incumprimento ou ilegitimas — onde

se destaca a falta de pagamento de rendas — a resolver conflitos em sede de condominio, etc.

Néo obstante a atividade desenvolvida pelo GJC em sede de “prevencdo de litigios” e de
resolucéo de situacdes numa fase pré-contenciosa assumir especial relevo, tal atuagéo néo afasta

a necessidade de infervencdo em fase contenciosa.

Na vertente contencioso cabe ao GJC assegurar o patrocinio judicial do IGFSS, em sede do foro
administrativo, foro civel, de trabalho, criminal, quer mediante a instauracéo das respetivas acoes
judiciais, quer no dmbito da contestacdo e complementar defesa no que confere as acées que s@o
instauradas versus o IGFSS, quer afravés da deducdo de pedidos de indemnizacédo civel em sede
criminal, tendo por substrato a recuperacéo de prejuizos emergentes de crimes praticados por

terceiros.

No ano de 2011, e & semelhanca dos anos anteriores, destacaram-se no dmbito da atividade do
GJC duas dreas de intervencdo por exceléncia: patriménio imobilidrio e o Fundo de Garantia de
Alimentos Devidos a Menores (FGADM). Assumiu, ainda, particular relevéncia o apoio juridico
prestado pelo gabinete na drea da contratacdo publica, sendo que os técnicos do GJC foram

designados membros efetivos do juri em todos os procedimentos concursais promovidos.

A atuacéo do GJC determinou de forma relevante, a recuperacdo de cobranca de rendas em
débito, quer através dos acordos promovidos, quer mediante a condenacéo no pagamento de tais
rendas em sede das agées instauradas, e a entrega de fracées detidas por terceiro sem qualquer
titulo. No que concerne & gestdo do FGADM salienta-se a interposicéo, didria, de recursos das
decisées judiciais que ordenaram o pagamento de prestacées em violacdo dos pressupostos/
requisitos legais, que condicionam a sua atribuicdo, sendo que o aumento dos processos e
recursos inferpostos teve na sua génese a necessidade de sedimentacdo de legislacéo recente com
reflexos relevantes no regime aplicavel (DL 70/2010, de 16 de junho) que tem vindo a concretizar-

se afravés da jurisprudéncia criada em resposta e na sequéncia dos recursos instaurados.
As atividades do GJC em 2011 traduziram-se, essencialmente, de forma numérica, no seguinte:

Andlise de 327 processos do FGADM, sendo que 394 se encontram em curso, no tribunal;
Andlise de 22 contratos no &mbito da contfratacdo publica;

Elaboracéo de 269 informacées juridicas e 10 pareceres;

Encerramento de 497 processos.

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 2011:
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PS.06 - Juridico - Contencioso em 2011/12/31
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“Desenvolvimento de medidas para um reforco positivo do desempenho” N

7

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

E crucial para a melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade a existéncia de um processo
de suporte especificamente com essa missdo (PS.01 - Gestdo estratégica) o qual, entre outros,
engloba os sub-processos de elaboracéo do plano de atfividades e monitorizacdo do desempenho
(BSC). Cabe-lhe também criar, dinamizar e monitorizar, junto dos restantes processos de negécio e
de suporte, diversas ferramentas e metodologias de gestdo (boas prdticas), todas elas com vista &

melhoria continua.

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

sustentada do desempenho, das quais se destacam as seguintes:

A operacionalizacéo de um sistema de gestdo por 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 acées corretivas do desempenho de
objetivos/indicadores que estejom aquém do planeado, ou seja, serve para empreender acoes
para inverter tendéncias negativas de performance, tal como requerido na sub-cldusula 8.2.3 da
Norma ISO 9001. Além disso, é imperativo que também as agdes corretivas sejom alvo de andlise
dos seus resultados e que as mesmas sejam revistas em funcdo disso, ou seja, que se realize a

avaliacdo da sua eficacia (sub-cléusula 8.5.3 da Norma ISO 9001).

Para o efeito, todos os gestores de processo realizam mensalmente o acompanhamento da
performance, deixando evidéncias desse controlo na aplicacdo de BSC, permitindo as suas
equipas e ao conselho diretivo aceder em tempo Ufil & evolucéo do desempenho e as iniciativas
desencadeadas, j& que todos os colaboradores do IGFSS tém acesso ao sistema BSC, pelo menos

para consulta, relativamente a todos os processos.

Assim, de acordo com a metodologia utilizada no instituto e com suporte na aplicacéo do BSC,
sempre que um indicador fica aquém da meta intercalar estabelecida (mensal, trimestral, etc.) é

introduzida uma justificacdo da razéo desse resultado, ou seja, é efetuada a andlise de causas.

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

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

Noto | \formacdes a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliacdo de acordo com as orientacées do
Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MSSS (transcricéo)
15 O “PCDA”, ou ciclo de Deming, representa o ciclo da melhoria continua: Plan / Do / Check / Act.
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Para cada uma dessas iniciativas sdo identificados os respetivos prazos e responsdveis pela sua

implementagédo.

Na verdade, a utilizacdo da metodologia Balanced Scorecard no contexto da operacionalizacéo
de um sistema de gestdo da qualidade assegura o indispensdavel alinhamento entre os objetivos
operacionais de cada processo e a estratégia do IGFSS. Ao mesmo tempo, enquanto sistema de
medicéo estratégica, o BSC assegura a implementacéo do ciclo de Deming.

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

Para além deste procedimento mensal, nas reunides trimestrais de pilotagem estratégica do
conselho da qualidade, composto pelo representante da gestdo do SGQ, que preside, pelos
membros do conselho diretivo, gestores de processo e coordenador do nicleo da qualidade e
controlo de gestdo, é ndo sé efetuado um balanco dos resultados globais de cada processo no
trimestre, como sdo analisados individualmente todos os indicadores cujo desempenho se
encontra em niveis de alerta ou incumprimento, de forma a analisar em grupo estes resultados,
mas acima de tudo acompanhar as iniciativas PDCA que entrefanto foram sendo definidas e
desencadeadas. Estas reunides permitem desta forma também melhorar as interacées existentes

entre os varios processos.

Nas reunides do conselho da qualidode é acompanhada a execucdo das oportunidades de
melhoria que ao longo do ano vdo sendo definidas em resultado da utilizacdo de diversas
ferramentas de diagnéstico e avaliacéo, com vista igualmente & promocéo da melhoria continua.

Para tanto, procede-se trimestralmente junto dos respetivos responsdveis & monitorizagdo do grau
de execucdo dos planos de acdo das oportunidades de melhoria que véo resultando das seguintes

ferramentas:
Inquéritos de satisfacdo de colaboradores;
Inquéritos de satisfac@o dos clientes externos;
Relatérios de auditorias internas da qualidade;
Relatérios de auditorias de certificacéo e acompanhamento da norma ISO 92001;

Relatérios de avaliacdo da EFQM.

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

relativamente as prdticas de gestdo seguidas pelo IGFSS.

No ano de 2011 foram implementadas 159 oportunidades de melhoria. Desde 2004 foram 4

definidas mais de 700 oportunidades de melhoria.
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O IGFSS implementou em 2009 uma metodologia de contratualizagcdo de niveis de servico

internos (OLA) entre os processos do seu sistema de gestdo da qualidade.

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

percentagem, n.° de horas, etc.

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

corretamente, o mesmo permite:

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

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

. Simplificar assuntos e atfividades assumidas como complexas;

o A~ W N

. Reduzir éreas de conflito;
6. Gerir expectativas.

Assim, foram contratualizados 95 OLA em 2011, certos de que todos os processos beneficiaram
reciprocamente, constituindo uma clara aposta na melhoria do servico ao cliente interno e
consequentemente no aumento da satisfacdo dos clientes externos, tendo-se procedido &

monitorizacdo do seu cumprimento quadrimestralmente.

No dmbito da reestruturacéo orgénica operada pela Portaria 639/2007, de 30 de maio, alterada
pela Portaria 1329-C/2010, de 30 de dezembro e pela Deliberacdo n.° 291/2011, de 31 de
janeiro, foi criado um gabinete de apoio & gestdo, que tem na sua dependéncia, entre outros, o
nicleo da qualidade e controlo de gestdo, a quem compete, designadamente, “promover as
auditorias infernas da qualidade”, no dmbito do sistema de gestdo da qualidade, de acordo com
a Norma NP EN ISO 9001:2008.

Assim, o IGFSS estabelece na instrucéo de trabalho “IT.SPS.01.17.03 — Auditorias Internas da
Qualidade” a metodologia para planificar e realizar auditorias internas para verificar se o sistema
de gestdo da qualidade:

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

Anualmente é elaborado um programa de auditorias internas da qualidade que é aprovado pelo

conselho diretivo. Os resultados das auditorias s@o transmitidos aos responsdveis das dreas
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auditadas que definem as acdes corretivas necessdrias, definindo igualmente o respetivo prazo de
implementacdo. E também feito um seguimento para avaliacdo da eficdcia das acdes corretivas
implementadas, sendo registados os resultados constatados.

Os resultados das auditorias sG@o comunicados ao conselho diretivo e apresentados ao conselho

da qualidade para andlise.

Neste contexto, o IGFSS realiza anualmente, através de uma bolsa de auditores internos,
auditorias internas da qualidade a todos os departamentos (processos), incluindo os servicos

desconcentrados e deslocalizados. Sumariamente, no ano de 2011 verificou-se o seguinte:

Foram realizadas 32 auditorias internas da qualidade (AIQ), entre os meses de janeiro e

setembro;

As AIQ abrangeram todos os processos de negécio e de suporte, tendo-se auditado
todos os servicos descentralizados e deslocalizados;

Ao todo, em resultado das AIQ, foram identificadas 32 ndo conformidades e 163
oportunidades de melhoria. Para todas as ndo conformidades foram definidas correcées
e acdes corretivas para debelar as situacdes identificadas;

O:s relatérios das AIQ concluiram pela eficdcia de todos os processos.

De referir ainda que desde o ano 2010 adotou-se uma metodologia de controlo de
implementagdo das oportunidades de melhoria (OM) decorrentes das auditorias infernas da
qualidade (AlIQ) identificadas nos relatérios correspondentes, semelhante & das restantes
ferramentas de gestdo de identificacGo de OM, realizando também um controlo trimestral da

execucdo dos planos de acéo (ver 2.11.2).

Por sua vez, a dindmica de definicdo de acées preventivas (RAP) e de acdées corretivas (RNC),
sejam elas resultantes de auditorias internas da qualidade (AlIQ), identificadas pelos servicos no dia
a dia ou decorrentes de reclamacées também impulsionam a melhoria continua dos processos,

conduzindo & sua inovacdo e ao aumento da sua eficdcia.

Nao obstante nas auditorias internas da qualidade g se realizar uma verificacéo da fiabilidade dos
dados inseridos em BSC, a partir de 2011, fruto de uma recomendacéo da Inspecdo-Geral de
Financas, passou a realizar-se semestralmente uma auditoria especifica aos cdlculos e infroducao
dos dados no BSC, que visa ndo sé aferir a fiabilidade dos dados, mas também melhorar a

medicéo e definicdo dos indicadores de desempenho.

O acompanhamento da evolucdo quanto & implementacéo das recomendacdes de auditorias
financeiras e ao sistema de controlo interno (SCI) iniciou-se no ano de 2004 no dmbito do IGFSS,
tendo em conta as auditorias efetuadas ndo sé pelos organismos do controlo operacional (servicos
de auditoria interna) e do controlo sectorial (IGMSSS), como ainda das realizadas pelo Tribunal de

Contas, Inspecéo-Geral de Financas e por empresas externas.

Neste contexto, durante o ano de 2011, o instituto monitorizou quadrimestralmente a evolucéo da
implementacdo das recomendacées da sua responsabilidade, produzindo um relatério com o

ponto de situacé@o para cada uma delas.
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A abordagem adotada para o processo de follow-up tem vindo a ser avaliada e refinada em
funcdo da aprendizagem e desenvolvimentos verificados.

Para a construcéo do Plano Estratégico 2010-2012, realizaram-se diversas andlises de modo a
delinear a melhor estratégia, entre elas a andlise SWOT, que incorpora o referido documento e

que se transcreve:

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

estratégica.

Assim, no quadro seguinte, encontram-se identificados os principais fatores destas quatro forcas,
transversais a toda a organizacdo, que resultaram do exercicio realizado no final do ano de 2009:

Envolvente interna

1. Insuficiéncia de recursos humanos 1. Modelo de gestdo

2. Insuficiente resposta dos SI (SEF, SIF, efc.) 2. Sistema de gestdo da qualidade

3. Insuficiente capacidade de negociacéo junto dos 3. Competéncias e know-how dos colaboradores
parceiros (1SS, IP; II, IP; etc.) 4. Envolvimento dos colaboradores

4. Gap de competéncias 5. Programa IGFSS, um bom lugar para trabalhar

5. Instalagdes desadequadas 6. Aposta na formagédo e qualificacéo

6. Insuficiente benchmark externo 7. Capacidade de inovacéo organizacional

Envolvente externa

1. Crise econdémica 1. Estabelecimento de parcerias estratégicas

2. Sustentabilidade da Seguranca Social 2. Alteragdo de Governo/Tutela

3. Alteracgo de Governo/Tutela 3. Opgdo governativa de combate & fraude e evasdo
fiscal

4. Concorréncia no recrutamento de RH

5. Dependéncia do I, IP para desenvolvimento dos 4. Implementacdo da Tesouraria Unica
sistemas de informacdo 5. Programa de reforma e modernizacdo da AP
6. Alteracéo frequente da legislacdo na SS 6. Programa simplex

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

as ameacas de contexto em oportunidades.

1. Insuficiéncia de recursos humanos

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

instituto.

2. Insuficiente resposta dos Sl (SEF, SIF, etc.)

Apesar dos desenvolvimentos ocorridos nos Gltimos anos, em particular desde 2001, verifica-se que
a resposta dos sistemas de informacdo ainda ndo é a suficiente e desejavel, encontrando-se
pendentes vdarios desenvolvimentos nomeadamente ao SIF e ao SEF, absolutamente criticos para o

aumento da eficiéncia e da eficacia do IGFSS.

3. Insuficiente capacidade de negociacéo junto dos parceiros (ISS, |I, etc.)

Na carta de missGo do primeiro mandato foi desde logo identificada a necessidade de se
envidarem esforcos no sentido do instituto assumir uma posicdo mais ativa, dindmica e liderante no
dmbito do sistema, de modo a contrariar o posicionamento demasiado periférico que vinha
assumindo. Apesar dos esforcos de articulacdo com os organismos parceiros do sistema, verifica-se
ainda um insuficiente alinhamento de estratégias e de prioridades entre parceiros com vista &
prestacdo de servicos de maior qualidade e & ofimizacdo dos resultados finais que se obijetiva

atingir.
4. Gap de competéncias

Reconhecendo a importéncia que reveste a identificacGo das competéncias que os colaboradores
devem possuir, o IGFSS identificou as competéncias genéricas dos seus colaboradores e, por
funcdo, as respetivas competéncias técnicas. Cabe agora colmatar o gap de competéncias
existente, em particular nalgumas funcées, situacdo agravada pela diminuicdo do nimero de

colaboradores e pelas dificuldades de recrutamento e mobilidade na administracéo publica.

5. Instalagdes desadequadas

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

desconcentrados.

6. Insuficiente benchmark externo

Pela especificidade do negécio e do modelo de gestdo adotado pelo IGFSS nédo é muitas vezes
exequivel a realizacdo de benchmark com outras entidades da administracéo publica, pelo que
apenas nalgumas situacdes especificas essa comparacéo é feita. Com vista & adocédo das melhores
praticas de gest@o importa, contudo, fomentar o benchmark externo, ainda que se estenda essa

comparacdo a entidades do setor privado, nas situacdes em que tal é vidvel.

1. Modelo de gestdo

O modelo de gestdo definido a partir da carta de missdo 2005-2008, hoje perfeitamente
enraizado na organizacdo, tem permitido ao IGFSS caminhar firmemente na prestacéo de um
servico publico de maior qualidade, orientado para a exceléncia. E composto por 5 dimensées
desenvolvidas de forma integrada - gestdo por objetivos, gestdo da qualidade, gestdo de recursos
humanos, gestédo da comunicacéo e responsabilidade social.

2. Sistema de gestao da qualidade

Para concretizar a politica da qualidade, atingir os objetivos estratégicos e assegurar que os
servicos prestados aos clientes estdo conformes com os requisitos e suas necessidades, o IGFSS
estabeleceu, documentou e implementou um sistema de gestdo da qualidade, o qual se encontra
certificado pela Norma ISO 9001 desde 2007 e foi reconhecido pela EFQM em 2009 com o nivel
mdéximo do segundo patamar de exceléncia — Recognised for Excellence. O SGQ garante que os
processos sdo sistematicamente concebidos e geridos de forma a implementar a politica e
estratégia da organizacéo e responder ds necessidades de todos os stakeholders.

3. Competéncias e know-how dos colaboradores

No IGFSS o indice de tecnicidade é de quase 60 por cento, valor relativamente elevado em
comparacdo com a generalidade da administracdo publica. Por outro lado, verifica-se que,
inerente as suas atribuicdes, existem na organizacdo competéncias especificas e um elevado know-
how que diferenciam a organizacéo, reconhecida pela sua competéncia técnica. Para isso muito
tem contribuido a aposta constante em formacdo e desenvolvimento de competéncias de forma
alinhada com a estratégia e negécio da organizacéo.

4. Envolvimento dos colaboradores

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

Documento ndo controlado apés impressao |

99/161



RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

de mudanca organizacionais, os quais reclamam muitas vezes alteracdes culturais e

comportamentais no seio da organizacéo.

5. Programa IGFSS, um bom lugar para trabalhar

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

boas prdticas.

6. Aposta na formacao e qualificacdo

,

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

anualmente um amplo plano de formacao.

7. Capacidade de inovagéo organizacional

A inovacdo nédo sé é um dos valores corporativos, como também a adocdo de “Processos
Inovadores” é um dos 7 compromissos da politica da qualidade do IGFSS, que visa promover a
modernizacdo e a inovacdo constante através de melhores prdticas de gestdo e estimular a
criatividade e o trabalho em equipa. O instituto fomenta a melhoria continua dos processos, sendo
que a capacidade de inovacdo organizacional demonstrada pelos seus colaboradores em geral, se
traduz no aumento da eficiéncia interna e no acréscimo de valor para os clientes e outros

stakeholders.

1. Crise econémica

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

crise do mercado imobilidrio.

2. Sustentabilidade da Seguranca Social

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

situacdo gravada pela crise econémica que atualmente se atravessa.
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3. Alteracdo de Governo/Tutela

No contexto econémico atual e no perfodo em que este plano se define (inicio de legislatura) existe
a ameaca de serem lancadas iniciativas e/ou medidas governamentais que limitem as opcoes
estratégicas definidas.

4. Concorréncia no recrutamento de RH

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

5. Dependéncia do Il, IP para desenvolvimento dos SI

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

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

6. Alteracéo frequente da legislacéo na SS

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

mudancas, que requerem um rdpido esforco de adaptacédo.

1. Estabelecimento de parcerias estratégicas

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

vis@o.
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2. Alteracdo de Governo/Tutela

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

3. Opcéo governativa de combate & fraude e evasdo fiscal

A atuacGo das seccoes de processo executivo distritais, criadas em setembro de 2001, tem
permitido um crescimento significativo da cobranca das dividas & Seguranca Social, garantindo
maior facilidade, celeridade e eficiéncia dos processos em execucéo fiscal, concorrendo para o
combate & evasdo e fraude contributivas, pelo que a opcdo governativa de combate & fraude e
evasdo fiscal se afigura como uma oportunidade de desenvolvimento e crescimento daqueles

servicos.

4. Implementagdo da Tesouraria Unica

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

tesouraria didrios.

5. Programa de reforma e modernizacdo da AP

O programa de reforma e modernizacdo da administracdo pUblica tem funcionado como estimulo
& mudanca e ao enraizamento de uma nova cultura organizacional, impulsionando a adocéo de

boas prdticas de gestdo.

6. Programa Simplex

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

prestacéo de servicos aos seus clientes.

7. Estimulo ao investimento tecnolégico

A possibilidade de beneficiar de apoios em projetos de investimento ndo deixa de constituir uma

oportunidade de desenvolvimento do parque tecnolégico do IGFSS, direta ou indiretamente.

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

formulada conseguem efetivamente executd-la.
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Com efeito, para ser bem sucedido na execucéo do seu plano estratégico o IGFSS pretende
garantir ndo sé a implementacdo da estratégia definida, mas também a gestdo da prépria
estratégia.

Neste confexto, o instituto assume a execucdo estratégica como uma competéncia central da sua
atividade, comecando por gerir a performance num processo em que a estratégia estd no centro:
strategy focused organization.

Para tanto, apresenta-se um diagndstico da situacdo do IGFSS, reportado ao final de 2009, face a
cada um dos 5 principios para a execucdo da estratégia, tal como preconizado por Kaplan e
Norton'é, sendo que se verifica uma grande evolucdo relativamente ao diagndstico efetuado em
2006, aquando o inicio da adocdo desta metodologia. Com efeito, durante os Gltimos anos, o
instituto foi j& efetivamente uma organizacéo focalizada na execucdo da sua estratégia, tendo
implementado quase na sua totalidade os fatores criticos de sucesso para a concretizacdo destes

principios.

Percegdo do estado IGFSS S/, /

Alta Média Baixa
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 Gestao de Topo
2.2 “Balanced Scorecard” 1.2 Clarificagéo na definicéio 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 gestédo percebida

1.6 Agente(s) da mudanca identificados(s)

3. Alinhar a Organizagdo com a Estratégia 5. Liderar para conseguir que a Estratégia seja um

Processo Continuo

5.1 Sistema de monitorizagéio do BSC

3.1 Fungdes corporativas definidas
5.2 Reunides de pilotagem estratégica

3.2 Mapas Corporativo e por Processo alinhados e € )
3.3 Processos de Negécio e de Suporte alinhados 5.3 Ligagdo do orga mento & estratégia .
3.4 Processos de Negécio e parceiros externos alinhados 5.4 Planeamento RH's e TI's ligados & estratégia

3.5 Conselho Diretivo alinhado 5.5 Partilha das Melhores Préticas
5.6 OSM — Office Strategic Management

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

4.1 Conhecimento estratégico
4.2 Objetivos pessoais alinhados

4.3 Incentivos pessoais alinhados
4.4 Desenvolvimento de competéncias alinhado

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

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

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

16 Segundo o livro de Kaplan e Nortan, autores da metodologia BSC: “The Strategy-Focused Organization: How
Balanced Scorecard companies thrive in the new competitive environment”
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1. Promover a mudanca através da lideranca executiva

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

operacionalizacdo da estratégia.

A gestdo de topo assume, portanto, a responsabilidade de (i) clarificar o porqué da mudanca, (i)
garantir o compromisso da equipa de dirigentes, (iii) assegurar que a miss@o, visGo, valores e
estratégia da organizacéo sdo claras e entendidas por todos os colaboradores e (iv) fomentar o
entendimento e enraizamento do modelo de gestdo. Para além da equipa de gestdo estratégica,
tém aqui também um papel fundamental os gestores de processo, funcionando como “agentes da

mudanca” junto das suas equipas.

Assim, é fundamental comunicar em trés momentos: primeiro dizer “vamos fazer”, depois incentivar
a “fazer” e, finalmente, dizer que “jd fizemos”, avaliando resultados e reconhecendo méritos.
Assume particular relevancia o “marketing relacional” — contacto direto com os colaboradores. A
mudanca é feita com as pessoas, pelo que é fator critico de sucesso conquistd-las para a mudanca

organizacional.

A estratégia de comunicacéo adotada, manter-se-a por conseguinte: Comunicar para envolver!

2. Traduzir a estratégia de forma operativa

Apds a mobilizacéo da organizacdo hd que descrever e comunicar a estratégia, utilizando para o
efeito o mapa da estratégia corporativa, o qual contém os principais objetivos a alcancar neste
mandato, bem como os respetivos indicadores e metas. Inclui ainda as iniciativas estratégicas
definidas para o triénio, ou seja, projetos ou iniciativas que alavancam o cumprimento dos

objetivos.

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 monitorizacéo regular da

performance institucional e aferir a eficdcia da execucdo da estratégia.

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

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

3. Alinhar a organizagdo com a estratégia

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

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

Desta forma, para cada processo é anualmente 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, na sua maioria mensais ou trimestrais,
que permitirdo depois, ao longo do ano, efetuar a monitorizacGo mensal da performance
institucional e aferir a sua eficacia. Por outro lado, relativamente ao PN.OT — Gestdo da divida e
ao PN.02 — Patriménio imobilidrio sdo ainda desenhados mapas da estratégia de 3.° nivel, para as
seccdes de processo executivo e direcdes de gestdo de iméveis, respetivamente, o que para além
de permitir verificar o contributo e impacto de cada um no resultado global no processo, possibilita
a emissGo de um ranking mensal da performance destes servicos cuja misséo 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 negécio e de suporte fica, entdo, garantido o alinhamento de toda a
organizacdo em torno da execucdo da estratégia.

Importa, contudo, consolidar as relacées de parceria estratégica identificadas, promovendo o
estabelecimento formal de protocolos e, sempre que aplicavel, a negociacdo de SLA — Service Level
Agreements com fornecedores e parceiros. Em 2011 elevou-se para perto de 60 por cento a taxa
de SLA contratualizados com os principais parceiros, entre os quais com o Instituto de Informética,

IP do Ministério da Solidariedade e da Seguranca Social.

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

Os mapas da estratégia de 2.° e 3.° nivel, por sua vez, servem de suporte & definicdo dos objetivos
individuais dos colaboradores, anualmente no dmbito do SIADAP. 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 eficdcia da estratégia corporativa, e, por essa via, para a concretizacdo

da misséo e visdo do IGFSS.

O IGFSS tem implementado o SIADAP que, entre outros aspetos, visa avaliar, responsabilizar e
reconhecer o mérito dos colaboradores e dirigentes em funcdo dos resultados obtidos. O processo
de avaliagcéo tem cardter anual e assenta na confratualizacéo dos objetivos a alcancar e das
competéncias a demonstrar ao longo do periodo de avaliacdo, numa légica clara de orientacéo
para resultados, de envolvimento na atividade da organizacéo e de responsabilizacdo de todos os
que se enconfram ao servico da concretizacdo da sua missdo. Por outro lado, o SIADAP assenta na
diferenciacéo de desempenhos, promovendo uma cultura de exceléncia, garantida pela fixacéo de
percentagens madximas para as classificacdes mais elevadas, as quais sd@o rigorosamente

observadas.

Néao obstante, atentos os impedimentos legais, ndo é exequivel implementar outros sistemas de
incentivo, muitas vezes existentes em organizacdes que adotam uma gestdo por obijetivos,

nomeadamente no setor privado.
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Com a conviccdo de que as pessoas sdo um fator crucial no sucesso da organizag@o e também
como forma de reconhecimento e motivacdo, o IGFSS aposta fortemente na formacéo e no
desenvolvimento de competéncias dos seus colaboradores. Contudo, importa colmatar o gap de
competéncias ainda existente, em particular nalgumas funcées, situacdo agravada pela diminuicdo
do numero de colaboradores e pelas dificuldades de recrutamento e mobilidade na administracdo
pUblica. Para tal, encontra-se em curso a iniciativa estratégica para implementacéo de um

programa de gestdo de competéncias que serd operacionalizado em 2012.

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

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

fomentando a responsabilizacéo.

A operacionalizacdo de um sistema de gestdo por objetivos como o BSC implica um
acompanhamento sistemdtico dos resultados obtidos, de forma a verificar se as varidveis que
contribuem para o cumprimento das metas estabelecidas estdo a comportar-se de acordo com o
planeado. Este controlo visa também a identificacdo e implementacdo de acdes corretivas do
desempenho de objetivos/indicadores que estejam aquém do planeado, ou seja, serve para
empreender acdes para inverter tendéncias negativas de performance. A utilizacGo do BSC
assegura, assim, o ciclo da melhoria continua (ou ciclo de Deming): ciclo PDCA — Plan, Do, Check
e Act.

A aprendizagem continua através da monitorizacdo dos mapas da estratégia verifica-se tanto ao
nivel dos processos como ao nivel das seccdes de processo executivo (SPE). Na verdade, sendo
unidades homogéneas, o IGFSS para além de comparar os resultados alcancados na execucéo da
estratégia SPE (ranking) lancou um projeto de benchmarking interno relativamente as prdéticas
seguidas na execucdo da estratégia. Para tanto, foi definida a abordagem a seguir, que inclui a
respetiva metodologia de avaliacédo e refinamento. Para cada tema em andélise o processo inicia-se
pela comparacéo de resultados através de indicadores de desempenho (benchmark), seguindo-se a

fase de selecdo, adaptacdo e implementacéo das melhores praticas (benchmarking).

Estas andlises (2.11.1 a 2.11.7), em conjunto com os resultados histéricos da performance,
serviram de base & definigo da estratégia, quer de médio prazo (Plano Estratégico para o triénio
2010-2012), quer de curto prazo (Plano de Atividades para 2010, 2011 e 2012),
consubstanciando estes instrumentos os principais planos de melhoria do IGFSS. Serdo igualmente
inputs para a elaboragéo do Plano Estratégico para o préximo triénio (2013-2015).
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3. RESULTADOS DA SATISFACAO DOS CLIENTES

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

# Nota

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

Focalizada que estd a politica da qualidade do IGFSS para a satisfacdo dos seus clientes, de forma
a ir ao encontro da visGo de ser “um instituto lider na qualidade do servico publico”, o instfituto tem
nestes Ultimos anos criado e desenvolvido um conjunto de canais de comunicacdo com os clientes
externos de forma a nédo sé medir a sua satisfacdo, mas também a aferir as suas necessidades e

expectativas.

3.1. Inquérito de satisfagé@o dos clientes externos

De forma a garantir o primeiro compromisso da politica da qualidade do IGFSS — “clientes
satisfeitos” e responder a um dos principais requisitos do sistema de gestdo da qualidade (SGQ)
implementado de acordo com a norma NP EN ISO 9001, o instituto realiza consecutivamente,
desde hd 6 anos, um inquérito de avaliacdo da satisfacdo dos seus principais clientes externos, das
dreas de negécio.

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

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

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

Area de atuacéo Principais clientes

Not | nformacées a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliacdo de acordo com as orientacées do
Conselho Coordenador da Avaliacdo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MSSS (transcricéo) *

D
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Os questiondrios sdo adaptados do “Questiondrio de Satisfacdo para Cidaddos/Clientes” da CAF
e sdo diferenciados em funcéo de cada Processo de Negécio (Gestdo da Divida, Patriménio
Imobilidrio, Orcamento e Conta, e Gestéo Financeira). O inquérito permite aferir os resultados néo

s6 por tipo de cliente mas também por segmentacéo geogréfica.

Em 2011 foi revista a abordagem de elaboracéo do inquérito de avaliacdo dos clientes externos,
de forma a antecipar os prazos de realizacdo das respetivas atividades, para que os resultados
fossem apurados em data anterior & elaboracéo do Plano de Atividades do ano seguinte,
permitindo assim inserir desde logo indicadores ou projetos que contribuam para a melhoria da
satisfacéo dos clientes.

O inicio da preparacdo do inquérito ocorreu no més de marco/2011, de acordo com o Plano
Anual da Qualidade, terminando o processo com a apresentacdo do relatério final em
outubro/2011, o qual jé inclui os planos de acdo das oportunidades de melhoria identificadas
fruto da andlise dos resultados, ndo obstante no més de agosto serem desde logo aferidos,

divulgados e inseridos no BSC os resultados da satisfacéo dos clientes externos.
A metodologia utilizada percorre, entdo, as seguintes etapas:

1. Revisdo da abordagem, que inclui a andlise dos clientes a inquirir e das questées a englobar

nos questiondrios (marco a abril);

2. Distribuicéo dos questiondrios (abril);
3. Periodo de resposta aos questiondrios (maio a junho);
4. Tratamento dos dados pelo GAG — nicleo da qualidade e controlo de gestdo (julho a

agosto), do qual resultou o relatério preliminar com uma andlise dos resultados por tipo de

cliente;

5. Identificacdo de oportunidades de melhoria e respetivos planos de acdo por parte dos

gestores de processo (agosto a setembro);

6. Elaboracdo do relatério final pelo GAG — nicleo da qualidade e controlo de gestdo

(setembro a outubro).

Posteriormente, o nicleo da qualidade e controlo de gest@o assegura a monitorizacdo trimestral da

execucdo dos respetivos planos de acdo das oportunidades de melhoria.

Desde ha 6 anos sdo abrangidos pelo inquérito os principais clientes dos Processos de Negécio.
No ano de 2011 foram disponibilizados aos clientes 8.122 questiondrios (mais 1.486
questiondrios que em 2010), mas atendendo & especificidade e universo de cada tipo de cliente
foram adotados diferentes critérios de selecéo da amostra.
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De seguida, caracteriza-se a amostra do inquérito realizado em 2011, por tipo de cliente, de

acordo com os critérios que foram estabelecidos:

Contribuintes de recuperac@o executiva

Com o objetivo de recolher um maior n.° de questiondrios respondidos, optou-se por realizar a sua

disponibilizagéo por 3 vias: papel, e-mail e internet.

Papel: considerando a diferente dimenséo das SPE, e atendendo ainda & disponibilidade
existente para o fratamento de dados (manual), disponibilizaram-se 3.850 questiondrios a

distribuir nos balcées de atendimento das SPE em funcdo da sua dimenséo:

Lisboa — 500 (inclui as SPE Lisboa | e Il por ndo existir uma distingéo do seu atendimento

para o cliente);

Porto | — 300;

Porto Il — 250;

Aveiro, Braga, Coimbra, Faro, Leiria, Santarém, Settbal e Viseu — 200;

Beja, Braganca, Castelo Branco, Evora, Guarda, Portalegre, Viana do Castelo e Vila Real —
150.

No entanto, verificou-se que nédo foram distribuidos 38, pelo que a efetiva distribuicdo aos clientes

se cifrou em 3.812 questiondrios.

Pese embora a amostra para distribuicdo represente apenas 1,15 por cento do universo, importa
referir que apenas uma pequena percentagem de contfribuintes com processos executivos
instaurados se dirige aos balcées de atendimento, pelo que, desta forma, se estardo a inquirir
aqueles clientes que efetivamente tém um contacto direto com os balcées das SPE.

E-mail: o questiondrio foi igualmente disponibilizado por e-mail a todos os clientes que
colocaram questées durante o periodo de distribuicdo, num total de 2.199 questiondrios,
através do e-mail IGFSS-Divida@seg-social.pt, gerido pela gestdo da divida. Os clientes

enviaram as suas respostas diretamente para o nicleo da qualidode e controlo de gestéo

através do e-mail IGFSS-Qualidade@seg-social.pt.

Internet: o questiondrio foi disponibilizado no site da Seguranca Social, mais concretamente no
menu de “Regularizacéo de dividas” do IGFSS. Um total de 43 clientes realizaram o download
do questiondrio e enviaram-no diretamente para o nicleo da qualidade e controlo de gestdo
através do e-mail IGFSS-Qualidade@seg-social.pt.

Contribuintes de recuperagéo extraordindria

Nos anos antferiores os questiondrios foram distribuidos aos contribuintes com acordos
prestacionais celebrados nos Gltimos 12 meses. Contudo, verificou-se pelos comentdrios recebidos
que alguns clientes respondem com base na sua relacGo com a Seguranca Social e néo
especificamente sobre o IGFSS. Acresce ainda que alguns contribuintes com acordo celebrado nos
Oltimos 12 meses ndo chegam a ter um contfacto direto com o IGFSS durante o processo de
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negociacdo e de celebracdo do acordo, uma vez que o IAPMEI é o intermedidrio na relacéo com
os contribuintes no Procedimento Extrajudicial de Conciliagao.

Assim, considerando que a direcéo de recuperacdo extraordindria tem reunides com contribuintes,
entendeu-se que a melhor forma de aferir a sua satisfacdo seria realizar a distribuicdo dos
questiondrios nas reunides. Foram realizadas 17 reunides no periodo, tendo todos os clientes
respondido ao questiondrio.

Arrendatdrios

Considerando a existéncia de um universo de 2.525 clientes e atendendo ainda & disponibilidade
existente para o tratamento de dados (manual), foram disponibilizados por correio 1.500
questiondrios (cerca de 59 por cento do universo). Este n.° de questiondrios tinha como obijetivo,
caso se mantivesse a taxa de resposta do ano anterior, obter feedback de cerca de 12 por cento
dos clientes (taxa de representatividade).

A selecéo da amostra foi proporcional ao ndmero de arrendatdrios geridos pela DGI-Norte e DGI-
Sul, bem como aos dois tipos de renda existentes (livre e social).

Administracdes de condominio

Considerando um universo de 824 clientes e atendendo ainda & disponibilidade existente para o
tratamento de dados (manual), foram disponibilizados por correio 500 questiondrios (cerca 61 por
cento do universo). Este nimero de questiondrios tinha como objetivo, caso se mantivesse a taxa de
resposta do ano anterior, obter feedback de cerca de 12 por cento dos clientes (taxa de
representatividade).

A selecdo da amostra foi proporcional ao nimero de administracdes de condominio geridas pela

DGI-Norte e DGI-Sul, bem como aos dois tipos de renda existentes (livre e social).

Compradores de iméveis

O inquérito realizado a este tipo de cliente apresenta uma caracteristica diferente dos restantes,
uma vez que n&o é realizado num determinado periodo do ano, mas sim ao longo de todo o ano

a medida que se vao realizando as escrituras de venda dos iméveis do IGFSS.

O questiondrio foi sendo distribuido desde o infcio de 2011 a todos os compradores de iméveis
geridos pelas direcoes de gestdo de iméveis do Norte e Sul no ato da escritura de venda. Néo
obstante o inquérito ser continuo ao longo do ano, no relatério de avaliacéo da satisfacdo dos
clientes externos, foi realizado o apuramento dos dados obtidos desde 1 de janeiro até 30 de

junho de 2011, num total de 8 questiondrios.

Instituicdes do sistema de Seguranca Social

Foi inquirido por e-mail o universo de clientes, num total de 13.
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Instituigdes do sistema de Seguranca Social — Abastecimento financeiro e tesouraria Gnica

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

Centros de Seguranca Social — Fundo de Garantia Salarial

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

Distritais de Seguranca Social e os Centros de Seguranca Social da Madeira e dos Acores.
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Evolucdo do indice de satisfacdo do IGFSS

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

pelos diversos tipos de clientes, é de 80 por cento em 2011.

Este resultado representa um acréscimo de 5 pontos percentuais em relagcéo ao ano anterior,
superando a meta estabelecida para o objetivo “Aumentar a satisfacéo dos clientes externos”
(78%), associado ao compromisso clientes satisfeitos da politica da qualidade, em 2 pontos

percentuais.

Comparativamente com o ano de 2006, em que se realizou o primeiro exercicio de avaliacdo da
satisfacdo dos clientes externos, constata-se uma subida de 16 pontos percentuais.
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Resultados da satisfacdo dos clientes externos em 2011

Os resultados da avaliacdo da satisfacdo dos clientes do IGFSS apresentam indices de satisfacéo
que oscilam entre os 59 por cento (arrendatdrios) e os 97 por cento (instituicdes do sistema de

Seguranca Social — abastecimento financeiro e tesouraria Unica).

Os contribuintes de recuperacdo executiva, os arrendatdrios e as administracdées de condominio
registaram resultados aquém da meta global estabelecida para o IGFSS (78%).

Relativamente aos objetivos definidos no BSC para cada um dos tipos de clientes, apenas em dois
a respetiva meta ndo foi alcancada — contribuintes de recuperacéo executiva e administracées de
condominio, com diferencas de 8 e 1 pontos percentuais, respetivamente.

Sendo o inquérito de satisfac@o efetuado apenas uma vez por ano, é crucial para a melhoria do
desempenho e para uma maior aproximacdo aos clientes e cidaddos em geral ter canais que
permitam esse contacto, essa percecdo diariamente, de que sGo exemplos as caixas de sugestoes
dos balcdes de atendimento ao publico e a caixa de correio eletrénico institucional disponivel

inclusive no site da Seguranca Social e no portal do cidadéo.

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 sugestées permitem aos clientes enviar diretamente para o gabinete de apoio & gestdo
as suas questdes, |G que para além de poderem ser depositadas nos balcées de atendimento,
podem ser remetidas por RSF, uma vez que o folheto disponibilizado foi desde logo preparado
para o efeito. Por sua vez, também é o gabinete de apoio & gestdo que recebe todas as mensagens
enviadas para a caixa de correio eletrénico institucional, reencaminhando-as depois para as dreas

competentes para resposta.

Documento ndo controlado apés impressao |

112/161



RELATORIO DE ATIVIDADES 2011

De acordo com o artigo 39.° do D.L. n.° 135/99, de 22 de abril,
todas as questdes dirigidas & administracdo publica, qualquer que
seja a sua natureza, devem fer resposta no prazo legal de 15 dias
Uteis, pelo que o IGFSS criou procedimentos (circuitos e controlos)
que garantem o registo e a resposta atempados das mensagens, de
modo a assegurar o seu acompanhamento. Refira-se que pela via
destes procedimentos e controlos instituidos, em 2011, o tempo
médio de resposta das caixas de sugestées ndo chega aos 2 dias
Uteis e que 96,67 por cento dos e-mails recebidos na caixa de
correio eletrénico institucional foram respondidos dentro do prazo

estabelecido.

Uma vez que os folhetos disponibilizados em todos os locais de
atendimento ao puUblico do IGFSS pedem para o cliente avaliar o
servico prestado, bem como o tempo de espera, importa referir
que, em 2011, 80 por cento dos clientes estd “satisfeito” (17 por
cento) ou “muito satisfeito” (63 por cento), tendo também 50 por
cento respondido que teve um tempo de espera para ser atendido
inferior a 10 minutos. Estes dados, & semelhanca do inquérito de
satisfacdo anual, sdo segmentados geograficamente de forma a

permitir uma atuacdo direcionada.

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

instituto.

De acordo com a sub-cldusula “7.2.3 — Comunicacéo com o cliente” da Norma ISO 9001:2008 a
organizacdo deve estabelecer e implementar formas eficazes de comunicacéo com os clientes,

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

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

entendido pelo cliente como acessivel, répido e justo.

Assim, o IGFSS iniciou em setembro de 2007 o processo de “Tratamento de reclamacées” dos
clientes externos, tendo sido desenhados procedimentos especificos para cada um dos Processos

de Negécio: Gestdo da divida, Patriménio imobiliario, Orcamento e conta e Gestéo financeira.

Para além da elaboracéo do procedimento de “Tratamento das reclamacées”, foi também definido
um prazo de resposta para cada Processo, cujo indicador consta do respetivo scorecard,

garantindo a todos os clientes o feedback atempado relativo & resolucdo da sua reclamacéo.
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No ano de 2011, o tempo médio de resposta a reclamacées foi de 13 dias Uteis para o processo
de gestdo da divida (451 reclamacées), de 9 dias Uteis para o processo do patriménio imobilidrio
(71 reclamacées) e de 4 dias Uteis para o processo de gestdo financeira (uma reclamacéo).

Relativamente ao processo de orcamento e conta ndo existiram reclamacées.

As unidades de negécio registam e tratam as reclamacées recebidas dos clientes externos em bases
de dados desenvolvidas internamente. O primeiro passo consiste em identificar se a reclamacéo é
ou nédo justificada, ndo obstante se responda sempre ao cliente mesmo nas situacées em que lhe
ndo é atribuida razdo. O segundo passo, no caso das reclamacées justificadas, consiste no
preenchimento de um relatério de ndo conformidade, seguindo as regras e os procedimentos do
SGQ, no qual séo identificadas: a andlise de causas, a correcdo (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 responsdveis e prazos de execugdo das agdes.

Nao obstante o tratamento das reclamacées ser realizado diariamente, com uma periodicidade
trimestral é efetuada uma andlise do registo e tratamento das reclamacées pelo nicleo da
qualidade e controlo de gestdo que emite um relatério, cujas conclusdes e recomendacdes, em
conjunto com outros inputs, sdo analisados nas reunides do conselho da qualidade para se
encontrarem eventuais oportunidades de melhoria. Para o IGFSS “as reclamagdes sdo uma

segunda oportunidade”.
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7 Nota

“Audicdo de dirigentes intermédios e demais trabalhadores na autoavaliagdo dos servicos

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

significa:

Envolver os colaboradores com o ideal do servico piblico e a missdo da Seguranca
Social, promovendo a adocéo de elevados padrées éticos, de responsabilidade, civismo,

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

Valorizar os colaboradores, através da qualificacdo e promocéo do mérito, no sentido de

aumentar a motivacdo e o empenhamento de todos.

Para além dos canais de comunicacéo infernos fransversais d organizacdo, existem outros, numa
|6gica mais relacional, tais como as reunides periédicas das unidades orgénicas, as reunides
trimestrais do conselho da qualidade, as visitas do conselho diretivo s unidades orgénicas e os

workshop’s internos temdticos.

Na verdade, o conselho diretivo privilegia ndo sé a comunicacdo descendente mas também a
comunicacédo ascendente, fomentando uma politica de porta aberta e disponibilizando canais de

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

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

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

A realizacdo de convivios, visitas as unidades orgénicas, reunides e workshop’s com a presenca do
conselho diretivo é também uma forma deste aferir as necessidades e expectativas dos

colaboradores, bem como a sua satisfacao.

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

praticas de gestdo da organizacéo.

Not | nformacées a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliacdo de acordo com as orientacées do
Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MSSS (transcricéo)
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No ambito da gestdo de recursos humanos, a medicdo do clima de satisfacdo dos colaboradores
assume particular importdncia na identificacdo de dreas de melhoria das préticas de gestdo e
politicas especificas de desenvolvimento do capital humano adotadas.

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

COMO gere OS seus recursos humanos.

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

diversas oportunidades de melhoria (planos de acéo).

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

gabinete de recursos humanos, que passa essencialmente pelas seguintes fases:

j—

Preparacéo do inquérito - revisdo e incluséo de novas questdes;
Validac@o do inquérito por amostragem “grupo-teste”;
Aprovacdo do inquérito pelo conselho diretivo;

Resposta ao inquérito na aplicagdo informdtica;

Tratamento dos dados;

Elaboracéo do relatério;

N oo 0w N

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

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

dimensdes de andlise:
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1. Imagem e identidade corporativa do IGFSS 8. Lideranca

2. Satisfacédo pessoal 9. Condicées de trabalho
3. Formacdo 10. Qualidade

4. Comunicacéo institucional 11. Medicina do trabalho
5. Comunicacédo funcional e espirito de equipa 12. Responsabilidade Social
6. Avaliacéo do desempenho e carreiras 13. Great Place to Work

7. Remuneracao

O inquérito de satisfacdo é disponibilizado & globalidade dos colaboradores do instituto, sendo
que & data da realizacdo do inquérito de 2011 existia um universo de 390 colaboradores, tendo-se
obtido um total de 289 respostas, o que equivale a uma taxa de resposta de 74,1 por cento. Este
récio constitui um nivel elevado de representatividade da amostra, tendo havido uma diminuicéo

de 3 pontos percentuais em relacdo ao nimero de inquiridos no ano transato.

Globalmente, os resultados do inquérito de satisfacdo de 2011 séo positivos, tendo-se obtido uma
média das dimensdes de 76 por cento, valor igual ao registado em 2010, apesar do contexto

externo desfavordvel o que influi, ainda que indiretamente, na motivacéo e satisfacdo das pessoas.

80% 1

Resultado ¢ Meta
*
*
75% 1 * * 76% 76%
73%
74% 74%
*
70%
69%
65%
2006 2007 2008 2009 2010 2011

Evolugdo do indice de satisfacdo global dos colaboradores

A semelhanca do ano anterior as dimensées “Lideranca” e “Imagem e identidade corporativa” séo
aquelas que apresentam o nivel de satisfacdo mais elevado, de 84 e 82 por cento, respetivamente.
O valor mais baixo apurado na andlise do inquérito, j& desde 2006, corresponde & dimensdo

“Remunerac@o”, que no ano de 2011 apresentou uma taxa de satisfacdo de 58 por cento.
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Evolucdo do indice de satisfacdo dos colaboradores por dimenséo

Importa referir que para além dos resultados gerais do IGFSS por dimenséo de andlise e por
pergunta, sGo também aferidos os resultados de cada Processo, igualmente segmentados por

dimensédo, cujos resultados dos Ultimos trés anos se apresentam no gréfico em cima.

Os responsdveis das diversas dreas do IGFSS analisaram os resultados do inquérito nas suas
diversas dimensées e, se aplicavel, identificaram oportunidades de melhoria, cuja implementacéao é
monitorizada trimestralmente pelo nicleo da qualidade e controlo de gestdo, através da

apresentacédo do relatério de monitorizacéo das oportunidades de melhoria.
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“AudicGo de dirigentes intermédios e demais trabalhadores na autoavaliacdo dos servicos” New

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

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

A sua aplicacéo favorece a melhoria continua da organizacéo e as suas conclusées fomentam a
implementagdo de projetos de mudanca ou de inovag@o, numa cultura de servico publico

orientado para o cidadéo.

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

todos os critérios da autoavaliacdo pela CAF:

2007
2006

2005

2004

1 - Lideranga 2 - Planeamento 3 - Pessoas 4 - Parcerias e 5- Processos 6 - Resultados 7 - Resultados 8 - Impacto na 9 - Resultados de
e estratégia recursos orientados para relativos as sociedade desempenho
os pessoas chave
cidad&os/clientes

Em quatro anos foram reconhecidas 106 oportunidades de melhoria, cuja execucéo dos planos de

acdo foi sendo trimestralmente monitorizada.

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

Not | nformacées a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliacdo de acordo com as orientacées do
Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MSSS (transcricéo)
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benchmark interno ao mesmo tempo que foi também uma fonte de motivacéo, envolvimento e

desenvolvimento dos colaboradores.

Para a realizacéo deste exercicio de autoavaliacéo o IGFSS utilizou o modelo da EFQM, j4 que a
CAF, sendo um modelo simplificado deste, ndo seria suficiente para a apresentacdo da

candidatura ao R4E.

Neste contexto, foram ministradas acées de formacdo sobre o modelo de exceléncia a todos os
colaboradores, explicando qual o objetivo da candidatura e o papel de cada um na recolha de
evidéncias de boas prdticas. De seguida, realizaram-se workshops onde os dirigentes de 1.% linha
discutiram quais as melhores prdticas existentes no IGFSS para cada um dos nove critérios do

modelo e que consequentemente integraram o documento de candidatura.

Em outubro de 2009, o IGFSS obteve o reconhecimento Recognised for Excellence de 5 estrelas da
European Foundation for Quality Management, atribuido pela APQ, sendo a primeira entidade

pUblica e a segunda a nivel nacional a alcancar esta distincéo.

Os exercicios de autoavaliacdo passaram, nesta fase de maturidade da organizacdo, a ser
realizados apenas de dois em dois anos, considerando que as oportunidades de melhoria
indispenséveis ao desenvolvimento do sistema de gestdo da qualidade sdo agora mais
estruturantes, implicando um maior investimento de recursos a vdrios niveis, cujos resultados

demoram também mais tempo a surgir.

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

deter o nUmero méximo de estrelas.

Esta autoavaliacdo permitiu medir a evolucéo relativamente a 2009 decorrente das oportunidades
de melhoria entretanto implementadas no ano de 2010 e o diagnéstico realizado permitiu desde
logo confirmar inUmeras boas prdticas j& existentes e assim desencadear, em paralelo, um

processo de benchmarking interno.
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Pontuacéo da autoavaliacdo R4E por dimenséo
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Conhecer o posicionamento atual no percurso para a Exceléncia e aferir o caminho que ainda falta
percorrer através de uma avaliacdo externa qualitativa e quantitativa era novamente um dos
objetivos da candidatura. Por outro lado, para além de medir a evolucdo rumo & exceléncia
organizacional, este desafio tinha o desiderato de continuar a envolver e motivar os colaboradores
em torno de um propdsito comum. Foi, para todos, sinénimo de afirmacdo quanto &s politicas
seguidas e que tm na sua origem como principal preocupacéo as pessoas e a prestacdo de um

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

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

critérios:

Realizar a comparacdo com os principais organismos da Seguranca Social — Instituto de
Seguranca Social (ISS), Instituto de Gestdo de Fundos de Capitalizacdo da Seguranca
Social (IGFCSS) e Instituto de Informdtica (Il);

Realizar a comparacéo com outras entidodes da Administracéo Piblica que exercem
funcées similares as desenvolvidas pelo IGFSS — Direcdo-Geral dos Impostos (DGCI);
Direcéo-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 Monetdrio Interbancério (MMI);

Selecionar indicadores relevantes e aplicdveis aos organismos identificados para

comparacdo.

O benchmark consiste, assim, na comparacdo de resultados. E o referencial de exceléncia que
posteriormente permitird identificar as prdaticas de exceléncia que poderdo ser selecionadas,
adaptadas & 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 & da ta de 16/04/2012.
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Tableau de board do SGQ (benchmark externo) NN

boacer . mICHEE EFOM &
Data de atualizacéo: 16-04-2012 e Recognized fo excellence
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Tableau de board do SGQ (benchmark externo)
Data de atualizagéo: 16-04-2012

Receitas de alienagdo de iméveis do IGFSS (milhées de euros)
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“Avaliacéo do Sistema de Controlo Interno (SCI)

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

de melhoria que neste dmbito se propdem implementar.” No®

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

Sim. No &mbito da reestruturacdo orgénica operada pela Portaria 639/2007, de 30 de maio,
alterada pela Portaria 1329-C/2010, de 30 de dezembro, e pela Deliberacdo n.° 291/2011, de
31 de janeiro de 2011, foi criado um gabinete de apoio & gestdo, a quem compete garantir a
efic4cia do sistema de gestdo da qualidade, cujos requisitos e diretrizes estdo devidamente
definidos e documentados no Manual da Qualidade do instituto e que abrangem toda a sua

atividade, desde as dreas de negécio as de suporte.

1.2 E efetuada internamente uma verificacdo efetiva sobre a legalidade, regularidade e boa
gestdo?

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 trimestralmente por este érgdo.

De acordo com o programa anual de auditorias internas da qualidade, em 2011 foram realizadas
32 auditorias que abrangem ndo sé todos os processos de gestdo, negdcio e suporte, como

também todos os servicos descentralizados e deslocalizados.

Nao obstante nas auditorias internas da qualidade é se realizar uma verificacdo da fiabilidade dos
dados inseridos em BSC, a partir de 2011, fruto de uma recomendacéo da Inspecdo-Geral de
Financas, passou a realizar-se semestralmente uma auditoria especifica aos cdlculos e introducao
dos dados no BSC, que visa ndo sé aferir a fiabilidade dos dados, mas também melhorar a
medicéo e definicdo dos indicadores de desempenho.

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

Sim. Relativamente aos auditores internos da qualidade, e tal como estabelecido no procedimento
“IT.SPS.01.17.03 — Auditorias Internas da Qualidade”, os 5 elementos constantes da bolsa de

auditores internos cumprem todos com os requisitos exigidos pela Norma ISO 9001 e pela Norma

Not | nformacées a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliacdo de acordo com as orientacées do
Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MSSS (transcricéo)
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ISO 19011 — Linhas de orientacdo para auditorias a sistemas de gestdo da qualidade e/ou de

gestdo ambiental, a saber:
Experiéncia profissional > 1 ano;
Curso de auditores internos da qualidade: teérica e prdtica - 40 horas;
Conhecimentos de ferramentas da qualidade;
Acompanhamento de duas auditorias como observador;
Realizacdo de uma auditoria acompanhado por um auditor qualificado;
Independéncia, maturidade, objetividade e capacidade de andlise e sintese;

Auditor coordenador - realizacéo de duas auditorias como coordenador, acompanhado

por um auditor coordenador.

Refira-se ainda que desde 2008 o IGFSS tem, por sua iniciativa, um procedimento de avaliacéo

da satisfacéo com os auditores internos, cuja taxa em 2011 ascendeu a 95,20 por cento.

1.4 Estdo claramente definidos valores éticos e de integridade que regem o servico (ex. cédigos de

ética e de conduta, carta do utente, principios de bom governo)?

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

tem um significado especial.

Ainda no que respeita & miss@o, importa também referir que 87 por cento dos colaboradores do
instituto revelam que estdo envolvidos no cumprimento da misséo e objetivos do instituto, segundo

foi apurado no inquérito anual de avaliacéo da satisfacdo dos colaboradores realizado em 2011.

O mesmo acontece em relacdo & viséo e valores do IGFSS, os quais sGo amplamente conhecidos
e sentidos por toda a organizacéo.

Em abril de 2006, o IGFSS aprovou uma Carta de Valores, na qual sdo estabelecidos os

principios éticos e deontolégicos pelos quais deve pautar a sua conduta, tal como pretende ser
reconhecido pelos seus clientes e sociedade em geral.

Séo cinco os valores pelos quais os colaboradores do IGFSS regem a sua conduta diariamente na

prossecucdo da missdo do instituto:

Cumprir de forma criteriosa, pontual e exemplar os mais exigentes

par&dmetros legais e morais;

Tratar com o mesmo grau de isencéo e qualidade todos os assuntos,
todos os colaboradores e todos os clientes;

Promover mecanismos de motivacdo que permitam atingir patamares

de desempenho apenas compardveis com os melhores;

Assumir um posicionamento exemplar movido pelos mais elevados
padrées éticos e deontolégicos em moldes que promovam o bom-nome

da organizacdo;
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Perseguir a melhoria continua afravés da adocdo de métodos e

tecnologias de ponta que potenciem solucdes originais e pioneiras.

A assinatura da Carta de Valores elaborada pelos dirigentes do instituto, bem como a nomeacéo
do Comité de Responsabilidade Social precederam o lancamento do primeiro Programa de
Responsabilidade Social do IGFSS em 2006. No conjunto dos 5 programas anuais ja emitidos

destacam-se apenas algumas das principais iniciativas:

Campanha de Natal — recolhas de donativos para apoio a diversas instituicoes

beneficidrias;
Programa de reciclagem — papel, tfonners, tinteiros, pilhas e teleméveis;
Doacdo de material informético a diversas instituicoes beneficidrias;

Angariacdo de fundos para as instituicdes beneficidrias.

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

da Qualidade do IGFSS, assente em sete compromissos:

Oferecer bons servicos, antecipando as solicitacées dos cidaddos e instituicdes do

sistema de forma a superar as suas expectativas.

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

conjunto na procura das melhores solucdes para satisfazer os clientes finais.

Envolver os colaboradores com o ideal do servico publico e a missdo da Seguranca
Social, promovendo a adocéo de elevados padrées éticos, de responsabilidade, civismo,

competéncia e de exigéncia para com clientes, parceiros e fornecedores.

Valorizar os trabalhadores, através da qualificacéo e promocédo do mérito, no sentido de

aumentar a motivacdo e o empenhamento de todos.

Promover a modernizacdo e a inovacéo constante através de melhores praticas de gestdo

e do recurso intensivo as novas tecnologias de informacao.

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

maior qualidade.

Promover a orientacdo para resultados, no sentido de superar desafios cada vez mais

exigentes, com vista ao aumento da eficiéncia e eficdcia dos servicos prestados.

Adotar procedimentos claros para uma execucéo e controlo rigorosos e efetuar uma
revisdo periédica dos processos, objetivos e metas no sentido de eliminar o supérfluo e

reforcar o que for estratégico.
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Procurar sempre a melhoria continua do sistema, antevendo e ultrapassando todas as

falhas e erros, rumo & exceléncia e ao aumento da qualidade do servico.

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

aplicéveis & atividade do Instituto e decorrentes do sistema de gestdo da qualidade.

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

necessdria e relevante ao exercicio da sua atividade.

Manter e criar novos canais de partilha de informacéo, acessiveis a todos, promovendo a
credibilidade interna e externa do Instituto como organizagdo de referéncia na

Administracéo Publica.

Respeitar os principios éticos e deontolégicos da Carta de Valores que pautam a conduta
da organizacéo e dos seus colaboradores e pelos quais pretende ser reconhecida pela

Sociedade em geral e seus clientes;

Ser uma organizacdo convidativa para trabalhar, estando atenta das necessidades e
expectativas dos colaboradores e contribuindo para melhorar a sua qualidade de vida

profissional e pessoal;

Ser uma organizacdo solidaria e socialmente responsdvel, como forma de retorno &

sociedade;

Promover uma cultura de respeito e preservacdo do ambiente, minimizando o impacto da
sua atividade na sociedade e contribuir para a responsabilidade ambiental das geracées

futuras.

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

gestdo da qualidade.

O conselho diretivo do IGFSS assegura que todos os colaboradores conhecem, entendem e
implementam a Politica da Qualidade através de acées de sensibilizacdo, cartazes, boletins
eletrénicos da qualidade, quadros informativos e contactos pessoais.

1.5 Existe uma politica de formagdo do pessoal que garanta a adequagéo do mesmo as fungdes e

complexidade das tarefas?

,

Sim. E com a conviccdo de que as pessoas sdo a chave do sucesso das organizacdes, que a
formacédo profissional se afirma como um instrumento de gestédo privilegiado que, gerido de forma
adequada, proporciona ao conjunto dos trabalhadores a oportunidade de enriquecer
conhecimentos, desenvolver capacidades e competéncias, estimular atitudes e comportamentos e

melhorar qualificacées técnicas e profissionais. Daf uma aposta cada vez mais consistente em mais

e melhor formacéo, bem assim como na andlise do retorno da eficdcia da mesma.
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Todos os anos, o gabinete de recursos humanos, de forma alinhada com a estratégia da
organizacdo, elabora o Plano de Formacdo, sendo este mais um instrumento co servico da
melhoria continua, caracteristico das organizacdes comprometidas com uma politica de

qualidade.

Em 2011 foram previstas 30 horas de formac@o por colaborador, em média. A meta estabelecida

foi superada, registando-se no final do ano um valor de 31,78 horas de formacao per capita.
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Evolucéo do nimero médio de horas de formacéo por colaborador

Se é certo que este valor fica aquém dos registados no periodo 2007-2009, também é certo que,
num ano fortemente afetado por constrangimentos orcamentais, proporcionar quase 32 horas de

formacdo em média por colaborador é um bom resultado.

Tendo em conta a importéncia capital que a aquisico de competéncias assume no quadro do
desenvolvimento global e sustentado das organizacées, um Plano de Formacéo é uma aposta que
continua a valer a pena. Com recurso a uma ficha de levantamento de necessidades, na qual
estdo desde logo identificados os colaboradores pertencentes as diferentes unidades orgénicas, os
dirigentes séo anualmente convidados a, em conjunto com os seus colaboradores, identificarem

quais as opcoes de formacdo para o ano seguinte.

O levantamento de necessidades de formacdo para 2011 foi ainda acompanhado, prévia e
posteriormente ao lancamento da ficha de levantamento de necessidades, de reuniées conduzidas
pelo gabinete de recursos humanos com os responsdveis de cada unidade orgénica numa ética de
sensibilizacdo, enquadramento e acolhimento de sugestées. Foram também nomeados
interlocutores em todas as unidades orgénicas para, em conjunto com o gabinete de recursos

humanos, agilizar a identificacdo das necessidades sentidas em cada érea.

No que se refere aos dirigentes, em particular, o instituto apostou fortemente na formacéo
especifica em lideranca e gestdo de pessoas. Assim, todos os dirigentes possuem o curso
“Desenvolvimento da Lideranca” com a duracdo total de 42 horas. Em 2009 e 2011 continuou
essa aposta, tendo todos os dirigentes frequentado o FORGEP — programa de formacdo em
gestdo publica.

Em 2010 teve também inicio a implementacdo de um projeto que visa a criacdo e implementacéo
de um sistema de gestdo de competéncias individuais face as caracterfsticas do posto de trabalho,
funcdo a desenvolver e perfil a deter. Procura-se a definicdo de perfis profissionais que
proporcionem uma maior performance, identificando os pontos de exceléncia e os pontos de

caréncia, ou seja, direcionar acgdes prioritdrias para gerir o gap de competéncias que

| ] - , . -
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eventualmente possa existir na organizacéo, orientando o ciclo formativo, a sucessdo de saberes e
a alocacdo aos postos de trabalho. O projeto prosseguiu em 2011, iniciando-se o
desenvolvimento da aplicacdo informdtica de suporte & gestdo de competéncias, tendo
paralelamente sido desenvolvidos trabalhos junto das unidades orgénicas no sentido de proceder

& sua implementacéo que se prevé ocorra em pleno em 2012.

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

além de fomentarem uma cultura de responsabilizacéo e de resultados.

Anualmente, na avaliacdo de desempenho dos colaboradores, no dmbito do SIADAP, verifica-se
um momento formal em que sGo realizadas entrevistas de desenvolvimento dos colaboradores, em
funcdo dos desempenhos e comportamentos verificados, com vista a premiar os melhores,
incentivar os medianos e aperfeicoar os que tém menor desempenho. Sdo também nesta altura
identificadas as acées de formacdo necessdrias ao desenvolvimento e valorizacdo dos
colaboradores.

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

Sim. O conselho diretivo privilegia ndo sé6 a comunicacdo descendente mas também a
comunicacédo ascendente, fomentando uma politica de porta aberta e disponibilizando canais de
comunicacdo acessiveis para que todos os colaboradores e dirigentes possam comunicar

diariamente com a administracéo.

Em particular no que respeita & comunicacéo com os dirigentes, para além dos canais de
comunicacdo internos fransversais a toda a organizacdéo, existem outros, numa ldégica mais
relacional, tais como as reunides de pelouro periédicas, as reunides trimestrais do conselho da
qualidade, as visitas do conselho diretivo (CD) as unidades orgénicas, incluindo aos servigos
desconcentrados, as reunides trimestrais das seccoes de processo executivo com a participagéo de
membros do CD e os workshop’s temdticos realizados aquando do lancamento de novos projetos

transversais & organizacdo.

1.8 O servigo foi objeto de acdes de auditoria e controlo externo?

Sim. No ano de 2011 foram realizadas as seguintes auditorias/inspecdes externas ao IGFSS:

Entidade Auditora Ambito
Inspecéo-Geral do Ministério da »  Auditoria as Despesas com Horas Extraordindrias, Ajudas de Custo,
Solidariedade e da Seguranca Social Transporte e Alojamento
Inspecéo-Geral do Ministério da *  Auditoria ao Sistema de Gestdo e Controlo do Orgamento da
Solidariedade e da Seguranca Social Cooperagédo
Inspegdo-Geral do Ministério da =  Auditoria ao Sistema de Cobranca da Divida pelas Seccées de
Solidariedade e da Seguranca Social Processo Executivo (em curso)
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Importa referir que para além do follow-up de implementacéo das recomendacées efetuado

regularmente pelas respetivas entidades auditoras, também o IGFSS efetua um acompanhamento

quadrimestral centralizado do estado de execuc@o de todas as recomendacées de auditoria.

No que se refere ao controlo financeiro, nomeadamente & execucdo orcamental do sistema e &
elaboracdo da Conta da Seguranca Social, existe um acompanhamento regular e um parecer por
parte do Tribunal de Contas, sendo que no caso da execucdo orcamental esse acompanhamento
¢ no minimo trimestral. A execucdo orcamental mensal da Seguranca Social foi ainda em 2011
enviada trimestralmente ao Controlador Financeiro do Ministério da Solidariedade e da Seguranca
Social.

2. Estrutura organizacional

2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece &s regras definidas legalmente?

Sim. A estrutura orgénica do IGFSS, em vigor em 2011, foi revista no ano de 2007, no dmbito do
PRACE, obedecendo, por conseguinte, &s regras definidas legalmente.

O IGFSS tinha 395" colaboradores em 31 de dezembro de 2011 e a sua estrutura orgdnica,
aprovada pela Portaria n.° 639/2007, de 30 de maio, alterada pela Portaria 1329-C/2010, de 30
de dezembro e pela Deliberacdo n.° 291/2011, de 31 de janeiro de 2011, dividia-se em dreas
operacionais e dreas de suporte, dispondo ainda de servicos desconcentrados.

CONSELHO DIRETIVO

Dp.* ergomente | Dp.® patriménio Dp.” gestao Gabinele de
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Organograma do IGFSS

7 No Balanco Social de 2011 refere-se 393 trabalhadores porque ndo séo contabilizados 2 *
colaboradores que, embora pertencam ao IGFSS, encontram-se a prestar servico em outros organismos. *
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2.2 Qual a percentagem de colaboradores do servigo avaliados de acordo com o SIADAP 2 e 32

O SIADAP 2 e 3 no ano de 2011 abrangeram 100 por cento dos colaboradores do IGFSS.
Anualmente, pela via do Sistema Integrado de Avaliagdo de Desempenho da Administragéo
Publica (SIADAP), operacionalizado no IGFSS desde 2004, ano da sua publicacdo, o instituto
avalia e reconhece o trabalho desenvolvido pelos colaboradores, diferenciando aqueles que t&m
melhor desempenho — cultura do mérito e exceléncia. Este é um instrumento de avaliacdo,

reconhecimento, valorizacéo e desenvolvimento dos colaboradores.

A contratualizagé@o individual com todos os colaboradores constitui a Ultima etapa do processo de
desdobramento de objetivos dos mapas da estratégia (BSC), garantindo o necessdrio alinhamento
organizacional e a comunicacéo da estratégia a todos os colaboradores. Desta forma, cada
colaborador fica conhecedor também do seu papel e contributo para a concretizacdo dos

objetivos da organizacéo.

2.3 Qual a percentagem de colaboradores do servico que frequentaram pelo menos uma agédo de
formacdo?

No ano de 2011, 93,32 por cento dos colaboradores a exercer funcdes no IGFSS frequentaram
pelo menos uma acdo de formacdo. Nos anos de 2007, 2008, 2009 e 2010 foi de 82,97 por

cento, 87 por cento, 100 por cento e 67,93 por cento, respetivamente.

Desde 2008, no &mbito da politica de formacao seguida, é objetivo que todos os colaboradores
do instituto frequentem pelo menos uma acdo de formacdo, desde que identificadas necessidades
formativas, pretendendo-se uma maior abrangéncia da formacéo e uma maior equidade na sua
distribuicéo. Este é, alids, um dos obijetivos que vigora no QUAR do IGFSS desde 2011.

3.1 Existem manuais de procedimentos internos?

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

Com o objetivo de manter e melhorar continuamente a eficécia do seu sistema de gestéo da qua-

lidade, o IGFSS:
Identifica os processos necessdrios para o sistema de gestdo da qualidade;
Determina a sua sequéncia e interagdo;

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

Assegura a disponibilidade de recursos e de informac@o necessdrios para suportar a

operacdo e a monitorizacdo desses processos;

Monitoriza, mede onde aplicdvel e analisa esses processos;
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Implementa as acdes necessdrias para atingir os resultados planeados e a melhoria

continua desses processos.

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

Assim, no IGFSS a implementacdo do SGQ comecou pela identificacdo clara dos Processos de
Negécio e de Suporte, seguindo-se a fase de desenho fluxogramdtico dos respetivos
procedimentos e instrucdes de trabalho, que descrevem todas as atividades desenvolvidas na
organizacdo, garantindo a sua gestdo do principio ao fim através de um conjunto de mais de 100
procedimentos e 250 instrucdes de trabalho.

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

Estas interacées encontram-se descritas no Manual da Qualidade, documento que descreve de
forma adequada a Politica e os Obijetivos 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 autorizagéo da despesa estd claramente definida e formalizada?

Sim. Para além das competéncias que se encontram legalmente definidas, encontram-se
elaboradas e publicadas todas as delegacées e subdelegacdes de competéncias necessdrias ao

bom funcionamento do instituto, incluindo as competéncias para autorizacdo 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
opcodes e decisdes. Desde logo, e enquanto organismo publico, a gestdo financeira obedece a
regras especificas definidas para o setor. Assim, nesta matéria, a atuacéo 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 informacéo financeira (SIF) — Plataforma SAP.

Assim, anualmente, em funcdo das necessidades previstas e do comportamento da evolucédo das
rubricas orcamentais é elaborado um orcamento privativo que suporta a realizacéo das despesas

de funcionamento e de investimento do instituto.

Ao longo do ano realiza-se uma gestdo minuciosa do orcamento devido aos limites orcamentais
existentes, sendo que a realizacdo de despesas estd sujeita & verificacdo dos requisitos de

conformidade legal, regularidade financeira, economia, eficécia e eficiéncia.

Acresce referir que no que se refere & obrigacéo de elaboracéo de pedidos de parecer prévio
vinculativo a submeter ao Ministério das Financas, em matéria de aquisicdo de servicos, aplicavel
quer a novas confratacées, quer a renovacdo de contratos, foram submetidos 43 pedidos de
parecer prévio vinculativo, nos termos da Portaria n® 4-A/2011, de 3 de janeiro.

No que se refere ao controlo financeiro, nomeadamente & execucdo orcamental do sistema e &
elaboracdo da Conta da Seguranca Social, existe um acompanhamento regular e um parecer por
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parte do Tribunal de Contas, sendo que no caso da execucéo orcamental esse acompanhamento
¢ no minimo trimestral. A execucdo orcamental mensal da Seguranca Social foi ainda em 2011
enviada trimestralmente ao Controlador Financeiro do Ministério da Solidariedade e da Seguranca
Social.

Relativamente & gestdo financeira e respetivo controlo, remete-se para o ponto “2.6 — Performance
da gestdo financeira” deste capitulo, realcando-se o rigoroso planeamento financeiro do sistema
de Seguranca Social que é assegurado por esta drea de negécio do IGFSS.

3.3 E elaborado anualmente um plano de compras?

Sim. Anualmente é elaborado um Plano de Aquisicdes de Bens e Servicos, mantendo-se a inclusdo
no BSC para 2012 de um indicador relativo & sua taxa de cumprimento, & semelhanca do que vem
acontecendo desde 2010, por se fer revelado um importante instrumento de melhoria da
programacdo e gestdo dos processos de compras.

Ainda no que respeita & gestdo das aquisicoes de bens e servicos, em 2011 consolidou-se a
politica de centralizacdo dos procedimentos de aquisicdo de &mbito nacional, e intensificou-se o
enfoque na melhoria da gestdo dos contratos em curso, em que foi reforcado o respetivo
acompanhamento, garantindo o normal funcionamento dos servicos, ndo obstante os
constrangimentos causados pelos medidas adicionais de controlo das despesas, introduzidas

através de regulamentacdo complementar ao Orcamento do Estado 2011.

Esta linha de atuacéo, para além de garantir a manutencéo dos niveis de servico atingidos,
proporciona a obtencdo de economias significativas. Destacam-se neste @mbito o controlo e
reducdo de custos tanto nas aquisicdes efetuadas ao abrigo dos procedimentos desenvolvidos pela
unidade ministerial de compras (UMC) do Ministério da Solidariedade e da Seguranca Social,

como na contratacdo ao abrigo dos Acordos Quadro celebrados pela Agéncia Nacional de

Compras Piblicas (ANCP).

A fitulo exemplificativo, refira-se que nos contratos relativos a comunicacées méveis se alcancou
uma reducdo de custos face a 2010 na ordem dos 35,6 por cento, e que nos procedimentos
lancados ao abrigo de Acordos Quadro celebrados pela ANCP se obteve uma poupanca global de
7,29 por cento face aos valores negociados por aquela entidade.

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 dd resposta a desafios como a reducdo de custos,
a melhorio da qualidade das instalacées de trabalho e de atendimento ao publico e as

necessidades de modernizacdo dos recursos tecnolégicos.
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3.4 Esté implementado um sistema de rotacdo de fungées entre trabalhadores?
e

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

Sim, a ambas as questées. No dmbito da operacionalizacéo do sistema de gestdo da qualidade
foi criado o Manual Organizacional do IGFSS, documento que engloba a descricéo dos perfis de
competéncias das vdrias funcées existentes na organizacéo, incluindo os requisitos e regras de

substituicdo no desempenho das diferentes funcées identificadas.

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

inclui:
Modelo orgénico - organogramas do IGFSS (incluindo o nominal)
Nomeacéo de dirigentes e do conselho da qualidade
Delegacées de competéncias
Descritivos funcionais
Matriz de competéncias e regras de substituicdo
Dicionério de competéncias

No conjunto dos Processos, o IGFSS tem cerca de 150 funcées tipificadas e descritas em redor das
quais é possivel agrupar todos os colaboradores. Cada colaborador conhece a sua funcéo e a
alocacdo dos colaboradores as respetivas funcées é efetuada através da matriz de competéncias,
na qual séo igualmente estabelecidas as regras de substituicéo para cada funcéo.

Ou seja, para cada unidade orgdnica existe uma matriz que faz a afetacGo nominal dos
colaboradores a cada uma das funcées e identifica as respetivas substituicdes de 1.° e 2.° nivel (se
aplicavel).

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

3.6 Hé descricdo dos fluxos dos processos, centros de responsabilidade por cada etapa e dos
padrées de qualidade minimos?2

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

sua vez, fambém tém responsdveis atribuidos.

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

de substituicéo).

Relativamente aos padrées de qualidade minimos, importa também aqui realcar a
contratualizacéo de niveis de servico infernos entre todos os Processos (ver ponto 2.11.3), cuja
toxa 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 medicéo da qualidade de servico entre as partes (SLA — Service

Level Agreements).

Por outro lado, no BSC dos Processos de Negécio existem diversos indicadores, de forma a definir

e medir os padrées de qualidade dos servicos prestados aos clientes.

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

Sim. O IGFSS estabelece na instrucéo de trabalho “IT.SPS.01.17.01 - Controlo dos documentos”

o procedimento para controlar fodos os documentos internos e externos.

O procedimento tem como obijetivo assegurar a gestdo dos documentos do sistema de gestdo da
qualidade, no que concerne & aprovacao, revisdo, distribuicéo e arquivo de documentos, controlo
das alteracées e do estado atual das revisdes, assim como assegurar que os documentos de
origem externa sdo identificados e a sua distribuicGo é controlada. Assim, este procedimento

especifica as metodologias para:
Aprovar os documentos;
Rever e atualizar os documentos assim como a sua reaprovacéo;
Identificar as alteracées e o estado atual de revisdo dos documentos;
Assegurar que as versdes relevantes dos documentos aplicveis estdo disponiveis;
Assegurar que os documentos se mantém legiveis e facilmente identificaveis;
Assegurar a identificacdo dos documentos de origem externa e o controlo da sua
distribuicao;
Evitar o uso indevido de documentos obsoletos.

Por outro lado, os fluxos de informacdo associados a cada atividade (inputs e outputs) estdo

também descritos nos procedimentos e instrucdes de trabalho de cada processo.

3.8 Existe um plano de gestéo de riscos de corrupgéo e infracdes conexas?

Sim, o IGFSS tem um Plano de Gestéo de Riscos de Corrupcdo que foi enviado para o Conselho
de Prevencdo da Corrupcéo no dia 24 de fevereiro de 2010, com conhecimento ao SESS,

Controlador Financeiro e Inspecdo-Geral.
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3.9 O plano de gestédo de riscos de corrupgéo e infragdes conexas é executado e monitorizado?

De acordo com a proposta constante do préprio Plano, cabe a cada unidade orgénica a execucdo

das respetivas medidas identificadas.

4.1 Existem aplicagdes informdticas de suporte ao processamento de dados, nomeadamente, nas
dreas de contabilidade, gestdo documental e tesouraria?

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

de todas as entradas, saidas e documentos internos do instituto.

Para além destes sistemas, existem outros que suportam igualmente a atividade do IGFSS, dos
quais se destacam o SEF (Sistema de Execucées Fiscais), o BSC e o portal do colaborador.

4.2 As diferentes aplicacdes estdo integradas permitindo o cruzamento de informagéo?

Sim. Existe integracéo e cruzamento de informacdo, sempre que possivel, relativamente a algumas

das aplicacées mencionadas.

4.3 Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, oportunidade e utilidade dos

outputs dos sistemas?
4.4 A informagéo extraida dos sistemas de informacgdo é utilizada nos processos de decisdo?

4.5 Estdo instituidos requisitos de seguranga para o acesso de terceiros a informacéo ou ativos do

servigo?

4.6 A informagGo dos computadores de rede estd devidamente salvaguardada (existéncia de
backups)?

4.7 A segurancga na troca de informagdes e software estd garantida?
Resposta conjunta as questées 4.3 a 4.7

Por se considerar critico garantir ndo sé a fiabilidade dos Sistemas de Informacéo, mas também a
gestdo do conhecimento e a salvaguarda da informacéo foi desde o inicio da implementacdo do
sistema de gestdo da qualidade definido um Processo de Suporte especifico para a gestdo de

infraestruturas (PS.03), que engloba as infraestruturas técnicas e sistemas de informacéo.

Importa desde & referir que nesta matéria o IGFSS estd inserido na rede informdtica do sistema da
Seguranca Social, gerido pelo Instituto de Informdtica, IP, pelo que se encontra abrangido pelas

politicas e regras estabelecidas por aquela entidade ao nivel da seguranca da informacéo.

Assim, os procedimentos e instrucdes de trabalho desenhados pelo IGFSS pretendem descrever e
garantir o respeito por aquelas politicas. Os pilares da gestdo tecnolégica do IGFSS estdo

documentados através de um conjunto alargado de procedimentos e instrucdes de trabalho dos
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sub-processos “SPS.03.05 — Administracéo de sistemas”, “SPS.03.06 — Suporte e operacdo” e

“SPS.03.07 - Desenvolvimento e manutencéo evolutiva de SI”.

O IGFSS tem um sistema de gestdo da infraestrutura e suporte ao utilizador, o Service Desk,
alinhado com as boas prdticas preconizadas pelo framework ITIL - Information Technology
Infrastructure Library, nomeadamente a centralizacdo e gestdo das necessidades dos utilizadores
através de portal “self service”, comprometendo o servico com os OLA contratualizados (niveis de
servico internos). O Service Desk promove o alinhamento com as melhores préticas de gestdo de
Tl, potenciando a interacdo de todas as vertentes do processo de gestdo das infraestruturas,
minimizando o risco e antecipando as necessidades dos clientes. Integra a gestdo das dreas
técnicas e dos ativos de informacdo, numa légica de gestdo de incidentes, problemas e alteracées,
gestdo de inventdrio informdtico e telecomunicacées. Assente neste servico e na gestdo integrada
do processo é continuamente promovida a adequacéo dos Sistemas e Infraestruturas no Sistema
de Gestdo da Seguranca da Informacao (SGSI), em parceria com o Instituto de Informdtica, IP,
adequando as politicas de seguranca com a norma ISO 27001. Sdo adotadas politicas
transversais a toda a Seguranca Social preconizando a necessidade de gerir a informacéo nas trés
vertentes de um SGSI, isto é: integridade, disponibilidade e confidencialidade.

De forma a manter a atualizacdo tida como necessdria dos recursos tecnolégicos, o parque
informdtico é atualizado anualmente promovendo a modernizacdo de todos os postos de trabalho
disponibilizando ao utilizador um leque alargado de aplicativos, que véo desde o sistema
operativo assente no conceito da “Estacéo Padrdo” até aplicativos nacionais e/ou departamentais.
Por outro lado, sempre atento & necessidade de manutencdo das segurancas em cada posto de
trabalho promove-se uma infraestrutura de base adequada & importdncia dos ativos de
informacdo. A existéncia de uma “Estacdo Padréo” assegura a definicio de procedimentos
automdticos de instalacdo e manutencdo dos postos de trabalho, simplifica a distribuicdo dos
mesmos no terreno levando a uma diminuicéo dos custos de manutencéo e operacédo, garante a
consisténcia nacional necessdria ao funcionamento do suporte aos utilizadores e permite o

alinhamento da gestdo de Tl com as necessidades dos clientes.

No dmbito da definicdo de um SGSI a preocupacéo com a disponibilidade da informacéo e sua
integridade suporta-se na documentacéo de politicas de gestdo de acessos, perfis, regras de
seguranca (incluindo backup’s) e controlos que determinam o alinhamento com a politica de
seguranca da informacéo da Seguranca Social, assim como, pelo trabalho de adequacéo de toda
a infraestrutura de base tanto ao nivel das instalacdes como dos equipamentos. Neste sentido
vem, ainda, sendo definida uma linha de acdo que envolve a abordagem a desenvolver nesta

drea: as pessoas, as instalacées, os equipamentos e os sistemas de informacao.

O instituto adota também algumas medidas reforcadas de que é exemplo a implementacéo da
“Clean Desk Policy” desde 2007. De facto, no &mbito da operacionalizacdo do sistema de gestéo
da qualidade importou reforcar as regras de seguranca da informacéo, nomeadamente no que se
prende com a salvaguarda de documentos, em suporte escrito ou eletrénico, e com o
impedimento de acessos por parte de terceiros a informacéo 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 organizacéo e
seguranca no acesso & informacdo, tendo sido elaborada com base nas seguintes referéncias

normativas:
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Internacional Standards Organizations (ISO 27001/17799 - 11.3.3 Clear Desk / Clear

Screen Policy)

NP EN ISO 9001 - Sistema de Gestdo da Qualidade: Requisitos
Lei n.° 67/98 — Lei da Protecéo de Dados Pessoais

Lei n.° 109/91 - Lei da Criminalidade Informdtica

Por outro lado, o IGFSS em 2008 procedeu ao alojomento do parque de servidores e
infraestruturas de apoio em melhores condicées de seguranca, prevendo as necessidades de um
sistema de energia socorrida e dotando as salas de equipamentos de climatizacdo adequados,
visando a protecéo dos dados e reunindo os requisitos minimos da norma ISO 9001, e
contemplando alguns requisitos da norma ISO 27001 - Sistema de Gestéo de Seguranca da

Informacéo, tais como controlo de acessos, detecdo e extincdo de incéndios.
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“Comparacdo com o desempenho de servicos idénticos, no plano nacional e internacional, que

possam constituir padrdo de comparacéo.” No®

Nestes Gltimos anos o instituto tem sido pioneiro e impulsionador na adocéo de boas praticas de
gestdo, de que sd@o exemplos a implementacéo de uma gestdo por objetivos, com recurso ao
Balanced Scorecard, a operacionalizacdo desde a primeira hora do sistema de avaliacéo de
desempenho dos colaboradores, corporizado pelo SIADAP, a obtencéo do primeiro e segundo
niveis do Esquema Europeu de Exceléncia (Committed to Excellence e Recognised for Excellence de
5 estrelas). Na verdade, em 2011, o IGFSS viu confirmada a manutencdo do reconhecimento
Recognised for Excellence de 5 estrelas, nivel maximo deste patamar de exceléncia da European
Foundation for Quality Management (EFQM), bem como garantiu a manutencéo da certificacéo
do sistema de gestdo da qualidade pela Norma NP EN ISO 9001, a par da execucdo de um
Programa de Responsabilidade Social.

Destaca-se ainda a distincdo conquistada no inicio de 2011 pelo IGFSS como vencedor da 1.°
edicéo do Prémio OCI 2010 (Observatério de Comunicacéo Interna), na categoria de “Melhor
Prética em Gestdo da Mudanca”, com o projeto “Modelo de gestdo orientado para a exceléncia”.
Esta iniciativa premeia as melhores praticas em comunicacéo interna e identidade corporativa de
empresas publicas e privadas. Este prémio foi mais uma evidéncia do trabalho que tem vindo a ser
desenvolvido pelo IGFSS na adocdo de boas prdticas de gestdo e do sucesso na sua

implementacéo por todos.

Em setembro de 2011, o IGFSS foi também premiado com o galardéo IT Future Awards 2011 por,
em colaboracdo com a Fuijitsu, ter desenvolvido e implementado uma inovadora solucéo de
desmaterializacdo e captura de dados inteligente, que permitiu reduzir o esforco do trabalho
manual, otimizar as tarefas de tratamento e distribuicdo da documentacédo e reducédo dos tempos

de aprovacéo.

Fruto desta dindmica e inovacdo permanente das prdticas de gestdo, nos Ultimos anos o IGFSS
recebeu diversas solicitacdes externas para apresentar publicamente o seu modelo e ferramentas
de gestdo. Destacam-se algumas dessas situacées em que o instituto foi considerado uma

referéncia pelas suas boas préticas:

Ano de 2011

Orador no “Sixth meeting of the EU forum of National SEPA Coordination Committees" da
Comissdo Europeia, tendo o IGFSS sido convidado pelo Banco de Portugal para integrar a

sua comitiva;

Orador na sessdo “Exceléncia em Movimento” no Férum Exceléncia Portugal 2011,

organizado pela Associacéo Portuguesa para a Qualidade;

Not | nformacées a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliacdo de acordo com as orientacées do
Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MSSS (transcricéo)
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Ano

Ano

Ano

Orador no workshop "A autoavaliacdo com a CAF no ensino superior: casos prdticos’, no
admbito do Diploma de Especializacdo em Implementacdo da CAF (DECAF) organizado pelo
Instituto Nacional de Administracéo;

Orador no "Encontro Temdtico sobre Responsabilidade Social no MSSS", no &mbito do
POCIQ;

Orador no 9.° Get Together do Observatério de Comunicacéo Interna, com a apresentacéo
do case study do IGFSS, que foi o vencedor do Prémio OCI na categoria de “Melhor Prética
em Gestdo da Mudanca” em 2010.

de 2010

Publicacéo na revista Quidnews do caso de sucesso do IGFSS na aplicacdo do Balanced
Scorecard, com divulgacdo nos mercados espanhol, inglés e aleméo;

Publicacé@o de Artigo na edicé@o 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;

Participacéo no Semindrio "Gestdo Financeira dos Sistemas Protecéo Social' realizado em

Mocambique.
de 2009

Orador num evento promovido pelo GPW Institute, na Escola de Gestdo do Porto

(apresentacdo do case study sobre o IGFSS);

Orador na XII Convencéo Ibero-americana, promovida pela Associacdo Portuguesa para a
Qualidade (exemplo de Exceléncia da Gestao);

Orador num encontro de partilha de conhecimentos e experiéncias na implementacdo de
mecanismos de regularizacéo da divida & Seguranca Social — Misséo ao Nivel Internacional a
Cabo Verde;

Orador no workshop “Certificacdo na Administracdo Publica” sob o tema “Aplicacdo da
metodologia BSC na abordagem por Processos” a convite da APCER — Associacéo Portuguesa
de Certificacéo;

de 2008

Teaching case “IGFSS — Gestdo e Melhoria da Performance”, escrito em coautoria pelo
Professor Francisco Pinto, sobre a complementaridade dos instrumentos de gestéo (CAF, BSC
e ISO 9001). Foi estabelecido um protocolo com o Instituto Nacional de Administracdo, IP
(INA) para a cedéncia e utilizacGo deste teaching case em sessées de formacdo ou ensino,
podendo ainda posteriormente vir a ser também utilizado em universidades, escolas

superiores, ou outras entidades de formacéo.

Case study sobre a aplicacdo do BSC na revista Interface Administracdo Publica (edicao

03/2008);

Case study sobre a aplicacdo do BSC no livro “Gestéo Estratégica” do autor Anténio Robalo

Santos, da Escolar Editora;
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Ano

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 Econémica;

Case study no Workshop sobre o BSC - “Desafios Estratégicos” — promovido pela Quidgest
Portugal;

de 2007

Exemplo nacional de aplicagdo da CAF no 3rd European CAF Users Event, realizado em
Lisboa, no dmbito da Presidéncia Portuguesa da Unido Europeia;

Case study sobre a Gestdo da Qualidade na revista da APQ - Associacdo Portuguesa para a
Qualidade (edicao 01/2007);

Case study sobre a aplicacéo do BSC no livro “Balanced Scorecard” do autor Francisco Pinto,

da editora Edicées Silabo;
Case study sobre a Gestdo da Qualidade na Winners Conference promovida pela APQ;

Case study no &mbito do “Diploma de Especializacdo em Informacéo para Decisdo” do INA

(Instituto Nacional de Administracdo);

Orador num debate sobre Responsabilidade Social, a convite da Associacdo de Quadros
Superiores do IEFP (Instituto do Emprego e Formacao Profissional);

Case study no Workshop sobre o BSC - “Ver mais longe” — promovido pela Quidgest
Portugal;

Case study sobre a aplicacio do BSC na revista Quidnews da Quidgest (edicdo de
junho/2007)

Orador numa palestra em Turim, no &mbito do curso sobre “Estratégias para Otimizar a
Arrecadacéo dos Sistemas de Seguranca Social” (Programa EuroSocial);

Orador na 15.% Conferéncia SINASE dedicada &s boas préticas de Corporate Governance,

promovida pela Universidade Catdlica.

Case study no jogo de simulacéo sobre "Gestdo do desempenho organizacional” do INA —
exemplo da aplicacéo da CAF.

Todos estes exemplos séo vertentes do modelo de gestdo que sdo motivo de orgulho dos

colaboradores, sendo o IGFSS reconhecido inferna e externamente pelo trabalho desenvolvido.

Mas a reputacéo do instituto também se mede pelos seus resultados operacionais. A performance

obtida principalmente nestes Gltimos anos foi positiva nas mais variadas vertentes, apesar do

contexto econémico e de mercado nem sempre ter sido o mais favordvel. O trabalho desenvolvido

surtiv os desejados efeitos de projecdo da imagem institucional do IGFSS e da Seguranca Social

num todo. Nunca o IGFSS havia sido alvo tantas vezes de manchete nos jornais.
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Para além de todos estes exemplos, por diversas ocasides, a pedido de outras entidades da
Administrac@o Publica, o IGFSS realizou apresentacées das suas ferramentas de gestdo, muito em

particular do BSC.
Estes convites e projecGo demonstram bem como o IGFSS alcancou um prestigio impar no plano
da Administracdo Publica portuguesa, traduzindo na integra a visdo de ser um instituto lider na

qualidade do servico publico.
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“Andlise sintética da informacdo prevista no Decreto-Lei n.° 190/96, de 9 de outubro (quadros e

informacéo completa em anexo) ” N

Com a entrada em vigor de novos diplomas legais que regulamentam e estruturam o
funcionamento da Administracdo Publica é inevitdvel o surgimento de mudancas internas e

externas consideradas essenciais & flexibilizacéo da organizacao.

Tendo por base que as pessoas — Capital Humano - sdo o fator mais importante e condicionante
do desenvolvimento das organizagées é crucial a elaboracéo periédica de sinteses qualificadas da

respetiva estrutura social como suporte de gestdo.

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 andlise para conhecimento da realidade social interna.

No Balanco Social do IGFSS relativo ao ano de 2011, em anexo, constam os quadros e
informacdo prevista no Decreto-Lei n.° 190/96, de 9 de outubro, bem como uma andlise sintética

da informacéo nele apresentada.

Nao obstante, destacam-se de seguida alguns dados e os resultados de alguns indicadores no ano

de 2011 no que respeita aos recursos humanos do IGFSS:
Em 31 de dezembro, o IGFSS tinha 395" colaboradores;

A taxa de saida foi de 7,89 por cento, situando-se a taxa de cobertura nos 70,97 por

cento;

Néao foram preenchidos 103 postos de trabalho;

A taxa de colaboradores com habilitacées de nivel superior situou-se nos 66 por cento;
A idade média dos colaboradores situou-se nos 45 anos;

A taxa de absentismo final foi de 2,93 por cento;

Foram ministradas 31,78 horas de formacéo per capita;

Foram realizados 122 check-up’s médicos (para além dos legalmente previstos);

A taxa de satisfacdo dos colaboradores foi de 76 por cento, igual ao registado em 2010.

Not |nformacées a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliacdo de acordo com as orientacdes do
Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MSSS (transcricéo)

8 No Balanco Social de 2011 refere-se 393 trabalhadores porque ndo séo contabilizados 2
colaboradores que, embora pertencam ao IGFSS, encontram-se a prestar servico em outros organismos.
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A Resolucéo do Conselho de Ministros n.° 47/2010, de 25/06, com o objetivo de reforcar a
transparéncia da atividade de aquisicGo de espacos publicitdrios, prevé a necessidade de
inclusGo nos relatérios de atividades anuais das entidades abrangidas pela resolucéo, de uma
seccdo especifica contendo de forma sintética uma andlise das acées de publicidade institucional
desenvolvidas.

O IGFSS publicou, no ano de 2011, diversos antncios de imprensa, conforme os quadros
apresentados no ponto seguinte, os quais podemos tipificar da seguinte forma:

Divulgacéo de informacéo decorrente de obrigacées legais, v.g. processo de execucéo
de dividas, procedimentos concursais e editais referentes a acées judiciais;

Publicitacéo de concursos de alienacéo do patriménio imobilidrio da Seguranca Social.

No dmbito do processo de execucéo de dividas & Seguranca Social, na sequéncia da penhora de
bens dos executados, e ndo se verificando o pagamento da quantia em divida, o IGFSS procede &
venda dos bens penhorados. No ano 2011 o IGFSS realizou trés agdes nacionais de venda de
bens penhorados, cujo processo pressupde a publicacdo de antncios num dos jornais mais lidos
no lugar da execucdo ou no da localizacéo dos bens, tal como referido no art.® 249.° do Cédigo
de Procedimento e Processo Tributdrio. Atendendo ao cardter de obrigatoriedade e,
consequentemente, os publicos-alvo a atfingir, a escolha do meio teve como referéncia as
audiéncias relativas aos jornais didrios publicadas na revista “Meios e Publicidade”, que se
incluem mais & frente no documento. Por outro lado, a escolha do meio, dada a publicacéo em
grande escala de anincios, visou a obtencGo do menor orcamento possivel. Nao obstante,
importa salientar que os custos dos anincios de vendas de bens penhorados sdo legalmente

imputados aos executados.

No que se refere & acdo de publicitacdo do concurso nacional de venda de iméveis compete ao
IGFSS, no dmbito das atribuicdes que estdo cometidas, promover e implementar programas de
alienacéo do patriménio imobilidrio da Seguranca Social. Assim, anualmente, sdo lancados
concursos nacionais de venda de iméveis os quais sdo divulgados na imprensa e no site da

Seguranca Social.

A divulgacdo do concurso de venda de iméveis estd prevista, no n.° 1 e 2, do artigo n.° 9, do
Regulamento de Alienacdo, designadamente:

“1. O IGFSS promove o antncio da abertura dos concursos mediante a sua publicacdo em, pelo
menos, um jornal diério de expansdo nacional, aviso afixado nos servicos centrais e locais e

divulgacéo no site do IGFSS.

2. Sempre que se justifique, o andncio pode ainda ser publicado num jornal local ou distrital e os

avisos afixados noutros locais”.
Nesta medida, o IGFSS em 2011 publicitou a tabela relativa a lista de iméveis em venda em trés
jornais nacionais didrios de grande expansdo, em pdgina inteira impar, a cores, e procedeu &

| - , . -
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publicitacdo de trés anincios, de meia pdgina impar, a cores, sendo dois em jornais didrios e um

em jornal semanal no caderno especifico de imobilidrio.

Dado que os iméveis se encontram distribuidos pelo Norte, Centro e Sul de Portugal o IGFSS tem
como obijetivo publicar a lista de iméveis (anUncio de pdgina inteira), no primeiro dia Otil do
concurso, nos trés principais jornais didrios generalistas e deste modo abranger um maior ndmero
de audiéncias tendo em conta a distribuicdo e dispersdo geografica do patriménio. No segundo e
terceiro dia dos concursos foi realizada a publicacdo de um andncio de meia pdgina em dois

jornais didrios e uma insercdo num jornal semanal.

O sucesso do Concurso Nacional de Venda de Iméveis, traduzido numa maior receita de
alienacéo que é transferida para o Fundo de Estabilizacdo Financeira da Seguranca Social
(FEFSS), estd, em boa parte, diretamente relacionado com a eficdcia da sua divulgacéo junto dos

potenciais compradores/investidores.

Assim, para a escolha dos meios o IGFSS teve como referéncia os dados publicados na edicéo n.°
612, da Revista “Meios e Publicidade”, de 4 de marco de 2011, os quais apresentam as

audiéncias dos jornais Didrios e Semandrios, bem como os dados da distribuicdo geogrdfica da

circulag@o apurados por distrito pela Associacdo Portuguesa para o Controle de Tiragem e
Circulacéo (APCT), a saber:

178502 118 542 nsA17 £9%
83.350 3950 I T
35,181 34763 [ 5%
734 w002 32 | 10.2% 3
B.634 5866 5% _ 212 1283 8457 | 5% | 157
281.01 70433 28% 10578 220275 82930 [ 2.5% s
Semanirios |
fxprises 108532 101,773 5% | = | WES | % 2
sl ETREY. 71310 37% a3 81 570 54% 7402
ToTAL 140654 120683 43% 155.040 15039 | T 5147
96,583 437 3,0% 284
77.368 1052 3% 336 3% 1363
14,699 17 205% 3018 T | .Y I S
188.650 191,206 1.4% 2556 150.723 | 1.2% 2178
BO.3E8 43N 1.5% 078
Super Intene 16914 H.088 SEl6 15.5% 4T
Courrier Irtemadional 20044 19.184 BED 5% &0
TOTAL [ 127,346 111689 15657 124208 | -0, 7% 14871

Audiéncias dos jornais didrios e semandrios

Fonte: APCT — janeiro a outubro 2010
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CcM DN JN PUB I Interior Norte
Leitores
AVEIRO —20% 4% 2% Jormnal de Noticias Z13.000
BEJA 77% 10% 2%  B% 2% Correio da Manha 132,000
BRAGA 14% 3% 73% 9% 1% Piiblico 74.000
BRAGANGA 24% 5% 60% 10% 1% Diario de Noticlas 48,000
C.BRANCO 74% 11% 4% 9% 2% i 13.000
COIMBRA 56 % 11% 13% 18% 3%
EVORA 77 % 10% 2% 9% 2%
Litoral Norte
FARO 77% 8% 4% 8% 2% -
GUARDA 67 % 8% 15% 8% 2% Jomal de Noticias 342,000
LEIRIA 75% 8% 4% 8% 6% Corrio da Manh3  84.000
__54%  18% = 5% 16% 7%

LISBOA o Z E Pablico 72,000
PORTALEGRE 77 % 11% 2% B% 2% Diario de Noticias  63.000
PORTO 5% 6% 75% 12% 2% i 18.000
SANTAREM 79% 9% 2% 6% 3%
SETUBAL 78% 11% %  T% 2%
V.CASTELO 17% 4% 69% 9% 1% Grande Porto
VILA REAL 21% 5% 63% 10% 1%
VISEU 55% 6% 27% 10% 2% ‘:,‘EI';:I‘::“ Hoticke 22;.3%
Obs: n30 incluidos valores de lihas, Estrangeiro e outros destnos Correio da Manha  24.000

Diario de Noticias  15.000

Distribuicdo geogrdfica da circulacdo por distrito i 4.000

Fonte: APCT — janeiro a outubro 2010

Litoral Centro

Correio da Manha 345.000

Publico 36.000
Diario de MNoticias  34.000
Jomal de Noticias  20.000
i 11.000

Grande Lisboa

Correio da Manha 343.000
Diario de Moticias 113.000

Publico 108.000
Jornal de Noticias  41.000
i 39.000
Correio da Manha 218.000
Diario de Moticias  33.000
Publico 24,000
Jomal de Noticias  11.000
i 4,000

Jornais didrios generalistas — audiéncia por regido

Fonte: Marktest — Bareme Imprensa 3. vaga 2010

A escolha do jornal semanal (caderno especifico de imobilidrio) deve-se ndo sé aos dados das

audiéncias, mas também ao facto deste meio se dirigir as classes ABC1 — Quadros Médios e

Superiores, residentes em regides urbanas correspondendo ao publico-alvo desta campanha.

Atendendo aos pUblicos-alvo, & distribuicdo e dispersdo geogrdfica dos iméveis e as limitacdes

técnico-financeiras, néo se afirmava eficaz o retorno do investimento fazendo a publicitacdo em

meios locais ou regionais.

1. Montantes anuais gastos em publicidade, discriminados por trimestre

4.° Trimestre
(valor pago)

3.° Trimestre
(valor pago)

2.° Trimestre
(valor pago)

1.° Trimestre
(valor pago)

Global anual
(valor pago)

17.538,93 18.560,54 21.050,66 53.844,90 110.995,03
2. Elenco das agdes de valor superior a €15.000,00
Designagéo da Acéo Valor pago Trimestre
1.2 Agéo nacional de venda de bens penhorados 16.383,60 2.°
2.9 Agdo nacional de venda de bens penhorados 18.351,60 3.°
Concurso nacional de venda de iméveis do patriménio da SS 26.691,00 4.°
3.9 Agdo nacional de venda de bens penhorados 24.108,00 4.°
Total 85.534,20
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3. Montante anual global, por érgéo de comunicagéo social

506530663 A voz de Trds-os-Montes - Edireal - Edicdo de Jornais

500856141 Correio da Manhé - Presslivre

500096791 Global Noticias Publicacées, S.A

500792887 INCM, S.A.Impressa Nacional Casa da Moeda
500096805 Regido de Leiria

504285254 Didrio de Viseu - Viseupress - Gestdo e Comun. Social, Lda

502265094 Publico - Comunicagdo SA

501984046 Imprensa Publishing

501547606 Diaveiro-Empresa Didrio Aveiro, Ld®

502146060 Plurijornal - Soc. Editora, Lda SETUBALENSE
502642807 S.T. & S.F.-Soc.Publicacées, Lda.Didrio Econémico
502626240 Reconquista Semindrio Regional

503103578 Péginas Amarelas

Total Anuadl

1.872,64 Imprensa
55.493,49 Imprensa
44.962,65 Imprensa

3.045,90 Imprensa

38,00 Imprensa
1.255,60 Imprensa
494,10 Imprensa
2.755,20 Imprensa
95,00 Imprensa
70,00 Imprensa
500,00 Imprensa
20,50 Imprensa
391,95 Imprensa

110.995,03

4. Informagdo prestada em cumprimento do DL 231/2004

Concurso nacional de venda de iméveis do patriménio da SS

26.691,00 4.°

Jornal Nacional Correio da Manhé
Jornal - Semanério Expresso

Jornal Nacional Didrio de Noticias
Jornal Nacional Didrio de Noticias
Jornal Nacional Jornal de Noticias
Jornal Nacional Jornal de Noticias

11-10-2011
10-10-2011
13-10-2011
13-10-2011
13-10-2011
13-10-2011
Total

6.150,00 4.°
2.755,20 4.°
4.391,10 4.°
2.324,70 4.°
3.690,00 4.°
7.380,00 4.°
26.691,00

Considerando que a publicacdo da venda de bens penhorados é obrigatéria pela aplicacéo do

Cédigo de Procedimento e Processo Tributdrio, as despesas inerentes a essa publicacdo néo se

enquadram no disposto do Decreto-lei n.° 231/2004, assim como a publicacéo de andncios de

procedimentos concursais, obrigatoriedade decorrente da aplicacdo da legislacdo sobre a

matéria.

INSTITUTO DE
DA SEGURANCA SOCIAL, |.P.
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“Apreciacdo qualitativa e quantitativa dos resultados alcancados.”

“Mencdo proposta pelo dirigente mdximo do servico como resultado da autoavaliagéo, de
acordo com o n.° 1 do artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro.”

“Conclusées prospetivas fazendo referéncia, nomeadamente, a um plano de melhoria a

implementar no ano seguinte.” Nt

Decorrendo a avaliacdo dos servicos, no édmbito do SIADAP 1 (Subsistema de Avaliacdo do
Desempenho dos Servicos da Administracéo Publica), do respetivo QUAR, o IGFSS considera ter
alcancado um nivel de “Desempenho Bom”, de acordo com o n.° 1, do artigo 18.°, da Lei n.® 66-
B/2007, de 28 de dezembro.

De facto, da leitura do QUAR do IGFSS resulta que os obijetivos de eficacia, eficiéncia e qualidade

apresentam resultados iguais ou superiores a 100 por cento, ou seja, no nivel “Bom”.

Conclui-se, assim, que foram largamente superados todos os pardmetros de avaliagdo, de onde
resulta uma avaliacéo final de 195,32 por cento conforme se 16 no QUAR constante do Ponto 1

do segundo capitulo deste relatério, e como a seguir se representa:

Resultado dos objetivos

%
¥ (Taxa de concretizagdo)

350 ~
321,45

300 A
250 ~

200 ~
162,58

150 4

100,00
100 -

50 4

Eficacia Eficiéncia Qualidade

Por outro lado, ndo pode ser ignorado o facto de o IGFSS ter j4 desde 2004 adotado uma gestéo
por objetivos, suportada na metodologia BSC desde o ano de 2006, sendo definidos anualmente
e monitorizados mensalmente centenas de indicadores, cujos resultados de 2011 sdo muito

positivos.

Not | nformacées a constar do Relatério de Atividades e Autoavaliacdo de acordo com as orientacées do
Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MSSS (transcricéo)
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Relativamente aos 255 indicadores cujo desempenho foi aferido em 2011, verifica-se que foram
cumpridas ou superadas as metas para 83,92 por cento dos indicadores, o que é revelador do
elevado empenho e compromisso dos colaboradores do instituto em alcancar os objetivos a que

este se propds.

200
146
150+
100+
68
50+
27
. —
0 ——
Superados Cumpridos Alerta Néo cumpridos
Distribuicdo dos indicadores pelos niveis de performance
60% - 57%
0 0
50% % oAl 8% 9% S%_51%  49% 400 3
40% - 36%
. 29% ;
30% | 30A 299%, 422/0 26% - 25% 26% 26% 7% 27%
IS e *
1 18% 18% 0, 0, 20% o 0 — 18%
20% | 18% J Y ST . U P o -
0/, |
10% % % 3% 0% 1% 5% 5% 4% 39 4% 4% 5%
0% -
-© 5 S D © o 0 50 o o © ©
e <@ & * S < X i & N N L
& « & & N N A\ S . 0@@ S QO\\Q@ b@”@&
=== Syperado === Cymprido Né&o cumprido - alerta ==#==Ngo cumprido

Evolucdo % dos indicadores pelos niveis de performance

Mais significativo é este resultado se considerarmos que em 2011 continuou a existir uma
diminuicéo do nimero de recursos humanos do instituto, como evidenciado no QUAR, bem como
continuaram as grandes mudancas culturais e comportamentais dentro da organizacéo, e se
elevou, ainda assim, o nivel de exigéncia no estabelecimento das metas, numa 6tica de melhoria

continua.

Ano apds ano as metas a alcancar sGo mais exigentes, de uma forma equilibradamente realista e

ambiciosa, tornando os objetivos numa fonte de motivacéo e desenvolvimento dos colaboradores.

Assim, a exigéncia ainda é maior em 2012. Na verdade, o BSC reforcou a capacidade de andlise
prospetiva por parte dos dirigentes de topo e intfermédios, pelo que nas reunides trimestrais de
pilotagem estratégica os responsdveis de primeira linha, mais do que analisar e justificar o

desempenho passado, identificam as iniciativas que devem ser desencadeadas no futuro, em

1% Dos 287 indicadores definidos em 2011, néo foi possivel aferir o desempenho de 32 indicadores.

| ] ~ L ~
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virtude das tendéncias de performance registadas, no sentido de assegurar o bom funcionamento

do ciclo da melhoria continua.

Neste confexto, aquando a elaboragdo do Plano de Atividades para 2012, foi analisado o
desempenho histérico relativamente a cada indicador, pelo que a estratégia para o friénio e os
objetivos anuais para o corrente ano é refletem o resultado das conclusées e decisdes decorrentes

dessa andlise, que se tfraduzem em metas ainda mais ambiciosas.

Conclui-se, portanto, que o Plano Estratégico 2010 - 2012 e o Plano de Atividades para 2012
consubstanciam os principais planos de melhoria do IGFSS face aos resultados alcancados em

2011 e anos anteriores.

Nao podemos esquecer, também, que as dezenas de oportunidades de melhoria resultantes dos
vérios instrumentos de diagndstico e avaliacdo utilizados ao longo do ano dé@o origem a planos de
acdo que nédo 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,
motivacéo e profissionalismo dos seus colaboradores.

Com o alcance destes resultados o conselho diretivo ndo tem dividas de que o IGFSS ficou mais

préoximo daquilo que pretende ser: um instituto lider na qualidade do servico publico.
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