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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 Instituto de Gestdo
Financeira da Seguranca Social, IP (IGFSS) afirmou-se ao longo do tempo como um dos pilares do

sistema.

Nao obstante ser um organismo cuja intervencdo é muitas vezes desconhecida do cidaddo comum,
ao longo do seu percurso o IGFSS procurou adaptar-se as constantes exigéncias, dando o seu
melhor, e assim contribuindo para a construcdo de um Sistema de Seguranca Social cada vez mais
sélido. O Instituto é decisivo na gestdo dos recursos econémicos do sistema contribuindo para a sua

sustentabilidade.

O sucesso do seu desempenho apenas tem sido possivel com a colaboracéo de todos aqueles que
ao longo dos anos nesta instituicGo tém trabalhado e cujo contributo tem sido absolutamente
decisivo para a consfrucdo de um Instituto reconhecido como um organismo de referéncia no
dmbito da Administracdo Publica, sobretudo pela adopcéo de boas prdticas e pelo seu poder de

inovacédo.

Ao completar 33 anos de existéncia e ao efectuar o balanco do ano de 2009, pretendemos néo sé
olhar para o passado, mas sobretudo perspectivar um futuro em que continuemos a constituir uma

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

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

que sucessivamente se colocardo.

O CONSELHO DIRECTIVO DO IGFSS

José Gaspar Nelson Ferreira Joaquina Franco Noémia Goulart

7t L

%&@%ﬁéﬁ; Mmmeim\ Jom‘\wm 'Gn-uw? / ,amvw“’( it

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

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

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

longo do tempo como um dos pilares do sistema.

Embora seja um organismo cuja infervencéo é muitas vezes desconhecida do cidad@o comum, ao
longo do seu percurso o IGFSS procurou adaptar-se &s constantes exigéncias e contribuir para a
construcdo de um Sistema de Seguranca Social cada vez mais sélido, sendo decisivo na gestdo dos

recursos econémicos do sistema e contribuindo para a sua sustentabilidade.

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

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

Elaborar e gerir o Orcamento da Seguranca Social (OSS) com um volume financeiro
na ordem dos 32 mil milhées de euros, o segundo maior orcamento anual do pais

seguidamente ao Orcamento de Estado;

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

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

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

contribuindo para a viabilizacéo das empresas em situacéo econémica dificil;

Gerir cerca de 4.600 imbveis, entre renda livre e renda social, que integram o

patriménio imobilidrio da Seguranca Social.

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

significa:

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

gestdo;

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

para a satisfacdo das necessidades dos seus clientes.

Documento néo controlado apés impresséo |

7/131



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Na Carta de Valores do IGFSS séo estabelecidos os principios éficos e deontoldgicos que pautam
a sua conduta, e pelos quais o Instituto pretende ser reconhecido pelos seus clientes e Sociedade

em geral na prossecuc@o da sua misséo:

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

legais e morais.

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

Eficiéncia - Promover mecanismos de motivacdo para 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.

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

potenciem solucdes originais e pioneiras.

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

1. Clientes Satisfeitos

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

sistema de forma a superar as suas expectativas;

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

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

Envolver os Colaboradores com o ideal do servico publico e a missdo da Seguranca
Social, promovendo a adopcéo de elevados padrées éticos, de responsabilidade,
civismo, competéncia e de exigéncia para com Clientes, parceiros e fornecedores;

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

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

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

gestdo e do recurso intensivo ds novas tecnologias de informacéo;

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

4. Melhorias constantes

Promover a orientacéo para resultados, no sentido de superar desafios cada vez mais
exigentes, com vista ao aumento da eficiéncia e eficacia dos servicos prestados;
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Adoptar procedimentos claros para uma execuc@o e confrolo rigorosos e efectuar
uma revisGo periddica dos processos, objectivos e metas no sentido de eliminar o

supérfluo e reforcar o que for estratégico;

Procurar sempre a melhoria continua do sistema, antevendo e ultrapassando todas as

falhas e erros, rumo & exceléncia e ao aumento da qualidade do servico;
5. Qualidade garantida

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

N

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

Qualidade;
6. Comunicag@o transparente

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

necessdria e relevante ao exercicio da sua actividade;

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

referéncia na Administracéo Publica;
7. Responsabilidade social

Desenvolver uma politica de responsabilidade social, com base numa Carta de

Valores, para que o IGFSS sejo uma instituicdo convidativa para trabalhar;

Aferir as necessidades e expectativas dos Colaboradores, compatibilizando a sua vida
profissional e familiar, e melhorando as instalacées e as condicoes de trabalho;

Ser uma organizacdo socialmente responsdvel, aberta ao meio envolvente e em

adaptacdo permanente as mudancas de uma sociedade em evolucéo.

Documento néo controlado apés impresséo |
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Em paralelo com o progressivo alargamento do Sistema de Seguranca Social, as competéncias do
IGFSS foram sendo reforcadas, pelo que, assentes nas referidas quatro dreas nucleares, séo as

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

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

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

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

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

respectiva execucdo;

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

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

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

o seu cumprimento;
Elaborar a Conta da Seguranca Social;

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

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

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

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

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

dos respectivos fundos;

Contrair os financiamentos necessarios ao equilibrio financeiro do Sistema, nos

termos da legislacdo aplicavel;

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

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

instrumentos disponiveis no mercado.
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Gestdo da Divida

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

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

outros credores publicos e privados;

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

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

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

estabelecidos na lei.
Gestdo do Patriménio Imobilidrio

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

constituem o patriménio imobiliério da SS;

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

patriménio imobilidrio;

Promover e implementar programas de alienacdo do patriménio imobilidrio da

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

da Comunicacéo e Responsabilidade Social.

Respensabilidade Social . ., Gestae por Objectivos

MODELO
DE GESTAO

L

Gestao de
Recursos Humanos

Gestao da Comunicagas Gestae da Qualidade

Figura 3 — Modelo de Gestdo do IGFSS

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

pilotagem estratégica nas reunides frimestrais do Conselho da Qualidade.

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

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

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

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

objectivos do Instituto.

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

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

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

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

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

”

(concretizacdo alcancada em 31 de Dezembro)

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

enddgenas”

“Desenvolvimento de medidas para um reforco positivo do desempenho”

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

A avaliacdo do desempenho de cada servico, no émbito 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 razéo de ser e de existéncia dos
servicos (miss@o), dos seus propdsitos de accdo (objectivos estratégicos), da afericdo da sua

concretizacdo e da explicitacdo suméria dos desvios apurados no fim do ciclo de gestéo”.

Assim, dentro do prazo legalmente estabelecido, em Novembro de 2008, o IGFSS entregou
paralelamente ao Plano de Actividades, a sua proposta de QUAR para aprovacéao pela Tutela, no
qual foram apresentados os seguintes Objectivos Estratégicos plurianuais: (i) Desenvolver um novo
Modelo de Gestdo da Divida, (i) Optimizar o planeamento financeiro e a rentabilizacdo das
necessidades de fesouraria (iii) Qualificar a gestdo do Orcamento e da Conta da Seguranca Social

e (iv) Consolidar o Sistema de Gestdo da Qualidade.

Relativamente aos Objectivos Operacionais, a construcdo do QUAR de 2009 do IGFSS partiu da
andlise dos mapas da estratégia desenhados de acordo com a metodologia Balanced Scorecard
(BSC), tendo sido seleccionados de entre um vasto leque de objectivos e indicadores, aqueles que
melhor representavam o essencial da missé@o e o foco estratégico do Instituto naquele ano.

Por outro lado, a escolha dos objectivos a incluir no QUAR observou o disposto na Lei quanto &

necessidade de considerar trés pardmetros:
Obijectivos de eficacia
Obijectivos de eficiéncia
Obijectivos de qualidade

Em 2009, néo existiram quaisquer alteracdes de objectivos, indicadores e/ou metas do QUAR face
a versdo inicialmente aprovada pela tutela em 07/08/2009.

Not | nformacdes a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientacées
do Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricéo)

| ] - , . -
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Os 3 objectivos e os respectivos 8 indicadores constantes do QUAR do IGFSS foram monitorizados
mensalmente durante o ano de 2009 & semelhanca dos restantes 300 indicadores do BSC. Uma
vez que o Instituto tem como prética o envio mensal & Tutelo do Relatério de Monitorizacdo da
Performance, do qual constam os resultados do BSC, em 2009 continuou a incluir-se neste
relatério os resultados dos objectivos e indicadores do QUAR possibilitando o seu

acompanhamento regular.

Apresentam-se de seguida os resultados do QUAR de 2009 do IGFSS:

QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2009

Ultima actualizagéo: 28/01/2010

Resultado do parametro Eficacia: 216,41% Periodo de avaliagéo: Janeiro a Dezembro
Classificagéo: Superou
Ponderagédo: 34%
. . EES Resultado % de ~
Objectivos operacionais Ponderagdo = = N ~ % de Desvio | Classificacdo
Valor Unid. Valor Unid. Concretizaga
Rentabilizar os activos da Seguranga Social 100%
Indicador 1:
Aumento da taxa de cobranca global
34% -8,57 % -5,28 % 138,39% 38,39% Superou
Férmula = (Valor da cobranga global no periodo / Valor em divida
no periodo) / (Valor da cobranga global no periodo homélogo /
Valor em divida no periodo homélogo) - 1
Indicador 2:
Rendibilidade média IGFSS Vs MMI
Pontos Pontos
. _ 34% 25,00 97 388,00% 288,00% Superou
Férmula = Diferenca entre as taxas obtidas nas aplicagdes do base base
IGFSS face as Taxas do MMI (Mercado Monetério Interbancario),
para prazos equivalentes
Indicador 3:
Peso relativo DO/DP
) o 32% 1,00 % 0,83 % 117,00% 17,00% Superou
Férmula = Peso relativo do capital médio diario em DO, com base
no INFBANK, face ao capital médio diario em aplicagdo das
aplicacdes com capitalizacdo
Resultado do Objectivo 216,41%




Resultado do parametro Eficiéncia: 126,48%

Classificagéo: Superou
Ponderagédo: 34%
Resultado
L . . = % de . Aot
Objectivos operacionais Ponderacdo ~ % de Desvio | Classificacdo
Concretizagédo
Cumprir as obrigacgées legais nucleares 100%
Indicador 1:
Consolidacao e apresentacdo da execucdo orcamental
- dia 18 do més seguinte (ou dia atil anterior) 147 Dias Uteis 142 Dias Uteis 103,40% 3,40% Superou
Férmula = (1+(1-(N.° de dias Gteis realizados acumulados/N.© de
dias teis previstos acumulados))*100
Janeiro (dia 16) 11 Dias Uteis 11 Dias (teis 100,00% 0,00% Atingiu
Fevereiro (dia 18) 13 Dias Gteis 12 Dias Uteis 107,69% 7,69% Superou
Marco (dia 18) 34% 13 Dias Gteis 13 Dias uteis 100,00% 0,00% Atingiu
o
Abril (dia 17) 12 Dias Gteis 12 Dias uteis 100,00% 0,00% Atingiu
Maio (dia 18) 11 Dias Gteis 10 Dias uteis 109,09% 9,09% Superou
Junho (dia 18) 12 Dias Uteis 11 Dias (teis 108,33% 8,33% Superou
Julho (dia 17) 13 Dias Uteis 13 Dias (teis 100,00% 0,00% Atingiu
Agosto (dia 18) 12 Dias Gteis 11 Dias Uteis 108,33% 8,33% Superou
Setembro (dia 18) 14 Dias Gteis 13 Dias Uteis 107,14% 7,14% Superou
Outubro (dia 16) 11 Dias Uteis 11 Dias uteis 100,00% 0,00% Atingiu
Novembro (dia 18) 13 Dias Uteis 13 Dias uteis 100,00% 0,00% Atingiu
Dezembro (dia 18) 12 Dias Uteis 12 Dias (teis 100,00% 0,00% Atingiu
Indicador 2:
CSS 2008 e Relatério sintético
(N.° de dias Uteis que medeia entre o inicio dos trabalhos -
02/01/2009 - e a data de conclus&o do relatério - previsto N
o e e o o
15/06/2009) 34% 112 Dias Uteis 112 Dias uteis 100% 0% Atingiu
Férmula = (1+(1-(N.° de dias uteis verificados/N.° de dias
uteis previstos ))*100
Indicador 3:
Execugdo do processo de Titularizacdo 320 8 Dias uteis | 1,67 | Diasuteis| 179,13% 79,13% Superou
Férmula = Média do n.° de dias Gteis
Resultado do Objectivo 126,48%

Resultado do parametro Qualidade: 155,00%

Classificagao: Superou

Ponderagéo: 32%

Resultado % d
Objectivos operacionais Ponderacao ° .e ~ % de Desvio | Classificagéo
Unid. Concretizagado
Promover a Gestao da Qualidade 100%
Indicador 1:

Manutencéo da certificagdo 1SO 9001

(N.°© de dias Uteis que medeia entre a Auditoria de
Acompanhamento - 02/11/2009 - e a data da confirmagdo
da manutencéo da certificac@o pela APCER - previsto 50% 40 Dias Uteis o Dias teis 200% 100% Superou
31/12/2009)

Férmula = (1+(1-(N.° de dias uteis verificados/N.° de dias
Uteis previstos ))*100

Indicador 2:

Tempo de espera no atendimento das Seccdes de
Processo Executivo - até 20 minutos

(Aferido através dos folhetos de sugestdes disponiveis nos
balcdes de atendimento de cada distrito) 50% 80 % 88 % 110,00% 10,00% Superou
Formula = (N.° de clientes atendidos até 20 minutos/N.©
total de clientes)*100

Resultado do Objectivo 155,00%

34% | 34% | 32%
73,58% | 43,00% | 49,60%

166,18%

Da leitura do QUAR do IGFSS resulta que os objectivos de eficécia, eficiéncia e qualidade
apresentam todos resultados acima dos 100 por cento, ou seja, no nivel “Bom”. Conclui-se,
assim, que foram largamente superados todos os pardmetros de avaliagéo, de onde resulta uma
avaliagdo final de 166,18 por cento, conforme se detalha supra e se representa graficamente a

seguir:




Resultado dos objectivos

%
(Taxa de concretizagéo)

240 A
216,41

200 A

160 155,00

126,48
120 -

80 A

40 -

Efic4cia Eficiéncia Qualidade

Dos 8 indicadores que constam do QUAR, verifica-se que 7 foram superados (88 por cento) e 1

foi atingido (12 por cento), conforme se demonstra no gréfico seguinte:

Resultado dos indicadores
% (Taxa de concretizagdo)

388,00

Relativamente a cada um dos 8 indicadores cuja meta se superou ou se atingiu (100 por cento dos
indicadores do QUAR), apresentam-se de seguida os principais factores que contribuiram para os

resultados de 2009, bem como a sua evolucéo histérica:



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Aumento da taxa de cobranga global -8,57% -5,28% + 38,39%

A performance obtida pelo IGFSS no exercicio de 2009 resultou em grande parte do valor
cobrado no dmbito do processo executivo (cerca de 351 milhées de euros), representando =94
por cento da divida total cobrada e um aumento de =3 por cento face ao periodo homélogo.
Perto de 53 por cento da divida cobrada resultou de pagamentos prestacionais acordados com os
contribuintes, impulsionados pelas accées de citacdo automdtica implementadas ao longo do ano,
tanto a nivel central como distrital. O restante valor cobrado resultou de um elevado investimento
em acgdes massivas de penhoras (=40 por cento) e de pagamentos voluntdrios apds citacdo (=7

por cento).

No que respeita & recuperacdo extraordindria, existiv um decréscimo de =24 por cento do valor
cobrado (=20 milhées de euros), que resulta em grande medida da reduzida liquidez dos grandes

devedores, causada pela crise econémica e financeira.

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
milhées de euros para um total de =371 milhdes de euros de créditos arrecadados em 2009,
conforme se verifica no grdfico do ponto “2.2. Performance da Gestdo da Divida” deste Capitulo.

Rendibilidade média IGFSS Vs MMI 25 pontos base 97 pontos base + 288,00%
Peso relativo DO/DP 1,00% 0,83% + 17,00%

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

elevadas.

A diminuicdo do capital médio em aplicacdo fez com que o IGFSS, ao contrério do verificado nos
anos anteriores, ndo pudesse reforcar a aplicacdo nos prazos mais longos (um, dois, trés e seis
meses), onde tradicionalmente obtém diferenciais mais elevados face ao MMI. No entanto, este
factor foi atenuado pela crise financeira que ocorreu no ano de 2008 e que se arrastou para o
ano de 2009, uma vez que contribuiu para que o Mercado Monetdrio Interbancério néo
funcionasse com tantas operacées entre bancos, o que fez com que se verificasse uma grande
falta de liquidez em muitos bancos onde o IGFSS efectua aplicacées financeiras, aumentando
assim as taxas de rendibilidade oferecidas por estas instituicdes bancdrias.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Evolugdo do diferencial entre a rendibilidade média

do IGFSS e do MMI

Pontos base
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Analisando estes indicadores de uma perspectiva histérica, conclui-se que a performance
relativamente ao “Peso relativo DO/DP” tem vindo a melhorar desde 2007 (1,18 por cento em
2007, 1,04 por cento em 2008 e 0,83 por cento em 2009), bem como o indicador
“Rendibilidade média IGFSS Vs MMI” regista de uma forma acentuada um bom desempenho, tal

como se demonstra no grdéfico anterior.

Consolidagéo e apresentacéo da execugdo
orgamental - dia 18 do més seguinte (ou dia 147 dias Gteis 142 dias Oteis + 3,40%

dtil anterior)
CSS 2008 e Relatério sintético 112 dias Oteis 112 dias Oteis 0,00%

Porque esta drea se revela particularmente exigente, revestindo de enorme importancia a dispo-
nibilizacéo tempestiva da informacéo, nomeadamente & Tutela, antecipou-se para o dia 18 de
cada més a emissdo da execucdo do Orcamento da Seguranca Social referente ao més anterior,
antecipando em 1 dia Util o objectivo estabelecido em 2008 e em 4 dias Uteis o objectivo face a
2007, permitindo a sua publicacdo simulténea com a Direccéo-Geral do Orcamento.

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

Relativamente & entrega da Conta da Seguranca Social ndo pode deixar de ser assinalado o
esforco desenvolvido em 2006 para a apresentacdo das Contas da Seguranca Social definitivas
referentes aos anos de 2002 a 2004 que se vinham mantendo provisérias pelo atraso no fecho

das contas singulares das Instituicdes que integram o perimetro de consolidagéo da Seguranca

| ] ~ L ~
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Social. Desde 2005 as Contas t&m sido entregues dentro do prazo legalmente estipulado, néo
tendo 2009 sido excepcdo. Também se julga adequado realcar a particularidade deste objectivo,
onde a sua superacdo é desaconselhada pelo rigor exaustivo de uma revisGo até ao dia
legalmente previsto para a sua entrega. Tem sido essa a opcdo do IGFSS.

Execugdo do processo de Titularizagdo 8 dias Uteis 1,67 dias Gteis + 79,13%

Desde 2008 que o IGFSS optimizou os seus procedimentos respeitantes & titularizacdo da divida

com o objectivo de tornar mais célere o processo de reporting aos parceiros envolvidos (o

resultado em 2008 foi de 6,58 dias Uteis).

Esta optimizagéo do procedimento visou também aumentar a safisfacéo dos infervenientes no
processo, tendo permitido reduzir o tempo Util necessério para a execucdo mensal do processo de

titularizac@o.

A performance da cobranca no processo executivo tem contribuido para garantir o cumprimento
do contrato de titularizagéo, tendo sido arrecadados no UGltimo ano =7,8 milhdes de euros

relativos a dividas titularizadas.

Desde o inicio do contrato de titularizagéo assinado com a SAGRES, CTC, em 2003, o IGFSS
cumpriu escrupulosamente todos os meses os prazos fixados contratualmente (10 dias Uteis),

tendo-se verificado inclusive uma antecipacdo das datas de entrega dos Monthly Servicer Report.

Manutengéo da certificagdo 1SO 9001 40 dias Oteis 0 dias Gteis + 100,00%

Este indicador pretendia medir o nimero de dias Uteis que medeia entre a Auditoria de
Acompanhamento dos Auditores Externos e a data da confirmacdo da manutencéo da certificacéo
pela Associacdo Portuguesa de Certificacdo (APCER), o que estd condicionado pelo resultado

positivo ou negativo da auditoria.

Ou seja, todo o trabalho desenvolvido no ano de 2009 para melhorar o Sistema de Gestdo da
Qualidade, nomeadamente o empenho na correccdo das néo conformidades detectadas pela
APCER em 2008, influenciou positivamente o resultado da auditoria j@ que foi evidenciada a
melhoria continua do desempenho e do modelo de gestdo do IGFSS, néo tendo sido detectadas
ndo conformidades.

Para alcancar este objectivo a estratégia passou por focalizar as Auditorias Internas da Qualidade
nos aspectos de maior criticidade, apostando, em simultédneo, na qualificacdo e avaliacdo dos
auditores internos da qualidade, tendo-se registado uma taxa de satisfacdo de 95,70 por cento.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Por outro lado, no fomento da melhoria continua dos Processos, identificaram-se 82 accoes
preventivas e reduziu-se o tempo médio para definicGo das accées correctivas para 3,76 dias
Uteis.

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

implementacéo das oportunidades de melhoria e a resolucéo de eventuais Ndo Conformidades

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

Tempo de espera no atendimento das 80% 88% + 10,00%
Seccoes de Processo Executivo — até 20

minutos

O IGFSS tem realizado desde 2005 uma forte aposta na formacdo dos colaboradores que
realizam atendimento ao puUblico de forma a dotd-los de técnicas que lhes permitam ser cada vez
mais eficientes e eficazes, bem como na implementacdo de mecanismos que permitem agilizar o

tratamento dos assuntos dos clientes que se dirigem aos servicos.

Este resultado tem ainda um maior relevo, se considerarmos que este indicador é uma medida da
percepcéo directa do cliente, uma vez que a sua afericéo é realizada com base no preenchimento

de um folheto de sugestdes disponibilizado nos balcées de atendimento.

Relativamente aos recursos financeiros, no QUAR apresentado em Novembro de 2008 estavam
previstos um orcamento de funcionamento de 26.527 milhares de euros e de PIDDAC de 150 mil

euros.

Ainda antes do inicio do ano, houve necessidade de realizar alteracées ao orcamento estimado,
tendo o orcamento de funcionamento sido reduzido no agrupamento de despesas com o pessoal
no montante de 1.382 milhares de euros. Por outro lado, o orcamento de PIDDAC foi aumentado

para 177 mil euros em virtude da integracéo de saldos do ano 2008.

Ainda durante o ano 2009, existiv um aumento do orcamento de funcionamento em 575 mil
euros devido & extingdo do Departamento de Acordos Internacionais de Seguranca Social, 1. P.
(DAISS, 1. P.), tendo o IGFSS ficado com o seu edfficio e encargos. Assim, o valor do orcamento de
funcionamento para 2009 ascendeu a 25.720 mil euros.

Nos gréficos seguintes compara-se o valor realizado de ambos os orcamentos, quer com o valor

inicial estimado, quer com o valor ajustado:
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Orcamento de Funcionamento Orcamento de PIDDAC
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No que respeita aos recursos humanos, a pontuacéo planeada teve por base o nimero de
colaboradores existente & data de 14 de Novembro de 2008. Durante o ano, alguns desses
colaboradores foram saindo do Instituto pelas mais diversas razées, bem como, em sentido
inverso, foi possivel recrutar novos colaboradores. A pontuacéo realizada contempla todos os dias
trabalhados por colaboradores do IGFSS, independentemente de terem entrado ou safdo durante
o ano de 2009.

Da andlise do quadro infra, verifica-se que, quer a nivel global, quer em cada uma das categorias,
o desvio entre a pontuacéo planeada e a realizada é negativo. Ou seja, o IGFSS trabalhou com
menos recursos do que o planeado, ndo tendo esse facto ainda assim impedido que os objectivos
a que o Instituto se propds fossem superados. A taxa de desvio da pontuacéo total realizada face &

planeada é de 14,7 por cento.

Categori N.° de RH P i Pontuagdo planeada | Pontuagdo realizada
g planeados IR EmeT (UERHP) (UERHE)
Técnico superior 250 12 3.000 2692 -308
Técnico especializado - CIT 12 12 144 100 -44
Técnico de informdtica 1 12 12 1 -1
Assistente técnico 169 8 1.352 1047 -305
Assistente operacional 19 5 95 77 -18
Total 451 4.603 3927 -676
Recursos Humanos
Pontos
5000 4603
4000
3000 -
2000 -
1000 -
04

Pontuagéo planeada (UERHP)

Pontuagdo realizada (UERHE)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

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

a diminuir.

No que respeita as fontes de verificacdo importa referir que o IGFSS tem continuadamente
desenvolvido desde 2004, data em que adoptou uma Gestdo por Obijectivos, diversos
mecanismos de controlo interno para melhor garantir o rigor na monitorizacéo da performance,

ou seja, dos resultados alcancados, fomentando desta forma, ao mesmo tempo, a

responsabilizacdo ndo sé dos dirigentes mas também dos colaboradores.

Assim, todos os Processos, de Negécio e de Suporte, 1&m ao longo do tempo criado ferramentas e
desenvolvido sistemas de informacdo que permitem assegurar de forma cada vez mais rigorosa a
afericdo dos resultados alcancados em cada indicador. As fontes de verificacdo dos resultados do

QUAR de 2009 sdo, entdo, as que constam do quadro seguinte:

Objectivo operacional | Indicador | Fonte de verificagdo

Os dados s&o retirados do:

- SEF (Sistema de Execucdes Fiscais);

- SIGED (Sistema de Informagéo de GestZo de Enquadramento de Devedores).
Os dados s&o depois trabalhados em folhas de Excel.

Rentabilizar os activos da Seguranca Social Aumento da taxa de cobranca global

As taxas do MMI s&o retiradas do site do Banco de Portugal;

A informagéo das aplicacdes constituidas pelo IGFSS com capitalizacéo ¢ retirada do
Sistema de Informacéo Financeira (SIF); Os dados s&o trabalhados em folhas de Excel com
tabelas dinamicas.

Rentabilizar os activos da Seguranca Social Rendibilidade média IGFSS Vs MMI

Os dados s&o retirados do INFBANK e do Sistema de Informagé&o Financeira (SIF). Os

Rentabilizar os activos da Seguranga Social

Peso relativo DO/DP

dados s&@o depois trabalhados em folhas de Excel.

Cumprir as obrigacoes legais nucleares

Consolidag&o e apresentagao da
execugdo orcamental

Data do Oficio/ il de envio da

para o Gabinete do SESS.

Cumprir as obrigagdes legais nucleares

CSS 2008 e Relatério sintético

Data da assinatura da Conta da Seguranca Social pelo Conselho Directivo do IGFSS.

Cumprir as obrigacdes legais nucleares

Execucdo do processo de Titularizacdo

Data de envio do e-mail para o Citigroup com o Relatério da Titularizagdo.

Promover a Gestdo da Qualidade

Manuteng&o da certificagéo 1SO 9001

Fax/Oficio/Mail da APCER - Associagdo Portuguesa de Certificagdo.

Tempo de espera no atendimento das

Folha de Excel de registo das respostas dos clientes aos folhetos de sugestdes localizados

Seccdes de Processo Executivo - até 20
minutos

Promover a Gestéo da Qualidade nos balcdes de atendimento das Sec¢des de Processo Executivo.

Importa referir que com a adopcéo, 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 efectuar o controlo on-line dos niveis de desempenho de todos os
Processos de Negécio e de Suporte e também monitorizar com maior exactidéo as acgdes

correctivas da performance de todos os objectivos do Instituto. Por conseguinte, é este aplicativo

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

Aligs, atendendo ao nUmero de indicadores monitorizados mensalmente, cerca de 300, era
imprescindivel assegurar de forma rigorosa, uniforme e automdtica o célculo dos resultados
alcancados em cada Processo (em pontos de scorecard), o que foi conseguido com este sistema
de informacéo.
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“Actividades desenvolvidas, previstas e ndo previstas no plano, com indicacdo dos resultados

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

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

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

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

Para um controlo de gestdo eficaz, indispensdvel a uma gestéo por objectivos, iniciou-se também
em 2004 o processo de monitorizacdo mensal da performance do Instituto, assente no reporte dos
niveis de desempenho alcancados para cada um dos obijectivos fixados. E um processo que
garante um controlo interactivo, incentiva a adopcéo de uma atitude dindmica permanente, e

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

Em 2005, aquando a nomeacédo do actual Conselho Directivo foi veemente assumida a importéncia
de fomentar a todos os niveis da organizacdo uma cultura de orientacéo para resultados, enquanto
pilar do Sistema de Gestéo que se pretendia implementar. Fio condutor da actuacéo dos dirigentes e
colaboradores do IGFSS, a Carta de Missdo do primeiro mandato definiu desde logo a visdo

institucional, bem como fixou os objectivos nucleares a alcancar durante o triénio 2005-2008.

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

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

Qualidade.

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

Nele se engloba o Contrato de Gestdo, entretanto assinado com a Tutela de acordo com o

estatuido no Estatuto do Gestor Publico, e se reafirma a misséo, visdo e valores institucionais, bem

Not | nformacdes a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientacées
do Conselho Coordenador da Avaliacéo dos Servicos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricéo)

| ] - , . -
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

como se definem os principais objectivos a alcancar, perfeitamente quantificados, atfravés da

apresentacdo do Mapa da Estratégia Corporativa para o triénio.

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

traducdo da estratégia organizacional em objectivos de curto prazo.

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

nomeadamente o Contrato de Gestdo e o

Mapa da Estratégia
Corporativa

QUAR, procedeu-se & infegracdo e

arficulacéo de todos estes instrumentos de

Plano Estratégico do triénio

5
[ =
8
o
(=]
4
[ =
[=]
o
gestdo no modelo adoptado pelo IGFSS, Pl - ---------mmemmme—------
=
desdobrando-se o processo de formulacao 313’ Mapas da Estratégia
7 . : P
estratégica da forma que ao lado se 4% - S
. 9 g
esquematiza. 5 &
£ 8
2 3
Esta metodologia de desdobramento da < 2 " :
z 2 apas da Es_1ra_iég_;|a
estratégia contribui para o enraizamento de < Servicos Distritais
o
uma cultura de exceléncia, orientada para 2
. [
resulfados, e para o envolvimento e _ M - - - - - - ____
alinhamento das pessoas na execucdo da % Objectivos individuais
, . .. d laborad
estratégia definida. = o8 colaporacores

Desdobramento da Estratégia
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No plano interno, o principal objectivo na adopgdo do BSC foi a necessidade de reforcar a
capacidade para atingir as metas da Carta de Missdo, dotando o instituto de um instrumento de
gestdo que, para além de medir a intensidade do esforco desenvolvido e dos resultados
alcancados, ajudasse na clarificacdo da estratégia, alinhando toda a organizacéo em torno da
sua execucdo, de forma a garantir a eficécia e eficiéncia das decisdes de gestdo.

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

vocacionada para o lancamento de préticas de gestdo inovadoras e pioneiras.

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

e crescimento).

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

os objectivos operacionais e a estratégia da organizacdo.

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

consecucdo dos objectivos, miss@o 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 objectivos, medidos, cada um deles, por um ou mais
indicadores, através das fixacdo ndo sé de metas anuais, mas também de metas intercalares, que
permitem efectuar a monitorizacdo mensal da performance institucional e aferir a eficdcia dos

Processos.

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

efectuado o seguinte desdobramento de objectivos:

Mapa estratégico corporativo: traduz a estratégia global da organizagéo, com vista &

concretizacdo da sua misséo;

11 Mapas da Estratégia por Processo, de 2.° nivel: traduzem a misséo e a estratégia de

cada Processo, de Negécio e de Suporte, em objectivos operacionais;

Mapas da Estratégia por servico desconcentrado, de 3.° nivel: estes mapas, respectivos,
indicadores e metas prefendem monitorizar a performance individual dos servigos
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 dimenséo e complexidade, comporta entre 6 a 14 objectivos,

cada um deles com 1 a 7 indicadores de desempenho. No seu conjunto, em 2009, os scorecards
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continham 107 objectivos medidos por cerca de 300 indicadores de eficacia (lag) e de eficiéncia

(lead).

A performance de todos os objectivos, independentemente da unidade de medida dos varios
indicadores — milhdes, percentagem, horas, etc. — &, 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);

Sao 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).

Assim, o software de BSC é parametrizado de forma a classificar uniformemente o desempenho

relativamente a cada indicador, imprimindo a todos o mesmo nivel de exigéncia, através da

Minimo 60%
Nao cumprido[o pts — 25 pts]
Mau 80%

seguinte escala:

Alerta 97% Nao cumprido[zs pts — 47,5 pts]
Bom 98%

Meta 100% Cumprido [47,5 pts — 56,25 pts
Superado 105%

Superado[56,25 pts — 100 pts
Maximo 140%

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

performance em relacéo ao valor da meta).

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

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

Nos pontos seguintes apresentam-se os resultados dos scorecards de 2009 relativamente ao Mapa
Estratégico Corporativo e para cada um dos Processos do IGFSS, fazendo-se um balanco do seu

desempenho.
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O mapa estratégico corporativo foi construido com quatro temas estratégicos verticais,
coincidentes com as dreas de negécio, reflectindo a estratégia global do IGFSS e a forma como se

propde implementé-la, com vista & concretizacdo da sua misséo.

Os resultados deste mapa no ano de 2009 foram muito positivos, tendo-se registado uma
pontuacédo final de 60,27 pontos, ou seja, 10 pontos acima da meta do scorecard, situando-se no

nivel de superacdo, conforme se pode verificar no gréfico infra.

Mapa Estratégico Corporative em 2009/12/31 Imprlmlre

Valor em 4384 48.43 54.24 54.15 56.78 82.13
pis 4217 5225 52.08 54.68 61.35 80.27

B Superado
Bom

[ insuficiente
Mau

[ valor
Meta

Evolucéo mensal da pontuacéo do Mapa Estratégico Corporativo

Uma vez que este mapa agrupa os objectivos e indicadores mais relevantes dos scorecards de 2.°
nivel, a andlise mais detalhada dos resultados é efectuada nos pontos que se seguem, relativos

aos respectivos Processos.
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Mapa Estratégico Corporativo em 2009/12/31

Eficacia Metas

[} Mapa Estratégico Corporativo 60.27 pts (49.98 pts) @

[ Financeira 55.26 pts (49.92 pts) )

[ Regularizar a divida da Seguranca Social 80.14 pts (50.00 pts) I 1 &
[] Aumento dataxa de cobranga global -5.28 % (-8.57 %) 7200 S A

[] Execucso do processo de Titularizagio 307.60 PA (28000 PA) AN |1 &

=] Rentabilizar o patriménio imobiliario 0.00 pts (49.76 pts) @
[] Receitas de alienacéo 4.02 M€ (16.00 M€) = A

[Z] Rentabilizar os excedentes de tesouraria da SS 85.63 pts (50.00 pts) @

[ Peso relativo DO/DP 0.83 % (1.00 %) S

[ Rendibilidade média IGFSS vs MMI 97.00 PB (25.00 PB) =

= Clientes 5151 pts (50.00 pts) )

[-] Melhorar o atendimento e viabilizar empresas 53.64 pts (50.00 pts) @

[ indice de satisfagsio dos Clientes - Rec. Executiva 77.00 % (76.00 %) ®

[] indice de satisfagéo dos Clientes - Rec. Extraordinaria 71.00 % (64.00 %) (D

[} Tempo de espera no atendimento das SPE - até 20 Min. 88.00 % (80.00 %) COOEN I ] @

[J Postos de trabalho assegurados 9924.00 N.° (7500.00 N.9) [EE2EEAN] ] @
[1 N.de viabilizagdes 0.00 N.° (30.00 N.°  0.00% S A

=} Melhorar a qualidade do servigo 46.76 pts (50.00 pts) @

[J Iindice de satisfagdo Adm. Condominio 66.00 % (65.00 %) (D

[[] Taxa de satisfacdo com a execucdo das obras 97.84 % (95.00 %) @
[ indice de satisfag&o dos arrendatéarios 57.00 % (65.00 %) @ A

[} Assegurar informagdo relativa a Conta e ao Orgamento da SS 52.43 pts (50.00 pts) 10192% ) | I @

[J Indice de satisfag&o dos clientes externos 88.00 % (84.00 %) (D

[ CSS 2008 e Relatério sintético 70.00 PA (70.00 PA) )

[] Apresentacdo dos mapas or¢camentais e do Relatério 4 DGO 10.00 PA (10.00 PA) =

[[] Consolidagéo e apresentagdo da execugdo orcamental 103.00 PA (100.00 PA) @

[=] Controlar o abastecimento financeiro e as Tesourarias da SS 53.20 pts (50.00 pts) 10z56% | I @
[J Indice de Satisfagdo de clientes externos - Abast. Financ. 91.00 % (95.00 %) (D A

[[J Taxade cumprim. de entrega previsdes de transferénc. ISS 100.00 % (91.00 %) O ] @

[} Relatério de Controlo das Tesourarias GT (ISS) 30.60 PA 000 PA) FEEAT 1 &

= Processos Internos 55.04 pts (50.00 pts) 107.01% | I @

[5] Incentivar os pagamentos voluntarios 74.21 pts (50.00 pts) =

[] Taxade contribuintes citados 68.67 % (70.00 %) =

[[] Divida acordada 376.35 M€ (195.00 Me)  [EEPEAT] @

[[J Taxade incumprimento 20.00 % (25.00 %) @

[} Agilizar o enquadramento 34.03 pts (50.00 pts) @
[} Tempo médio duragéo dos PEC 10.15 Meses (9.00 Meses) @ A

[-] Dinamizar os pagamentos coercivos 67.45 pts (50.00 pts) @

[] Récio dos processos com penhora 84.04 % (7500 %) EEEHN ] &
[] % dos contribuintes com notificacdo para reverséao 10.78 % (12.00 %) @ A

[} N°de vendas marcadas de bens penhorados 1304.00 N.° (720.00 N.°) |pREEEEQ I @

[= Alienar, arrendar e transferir iméveis 36.00 pts (50.00 pts)  [ewl 1 Q
[1 Concurso de venda de imoveis 33.20 PA (50.00 PA)  Beaow 1 & A

[J N.de Autarquias contactadas 15.00 N.° (500 Ny MU 1 Q)

[[J Concurso de Arrendamento 50.00 PA (50.00 PA) @

[= Valorizar os imoéveis 66.07 pts 50.00 pts) A 1 &

Data de criagéo: 2010/01/29 17:25
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O

Mapa Estratégico Corporativo em 2009/12/31

N.°imoveis valorizados

N.° vistorias efectuadas

£} Reduzir os tempos de resposta dos servigos

O

[l Tempo médio de resposta nas transmissdes de arrendamento

Tempo médio de resposta as ordens de reparagéo

=] Previsdo de execugdo orgamental

[[J Taxade cumprimento da apresent. das previsdes de exec. org.

-] Realizar estudos prospectivos

O

[J Apresent. valores prospectivos grandes rubricas do 0SS/2010

Taxa de cumprimento de realizagdo dos estudos

[-] Assegurar o planeamento financeiro do Sistema de SS

[[] Taxa de cumprim. da apresent. diaria do PT ndo condicionado

O

Prazo de elaboracg&o do PT anual de 2010 mensualizado

[=] Controlar os servigos financeiros

[} Taxa de cumprimento da validagdo do custo Serv. Multibanco

O

Alargamento dos canais de pagamento para as Rendas

=] Aprendizagem e Crescimento

[-] Desenvolver e motivar o Capital Humano

O

O 0o

O

Taxa de admissbdes

indice de satisfagéo dos Colaboradores
Classificagéo do inquérito GPW

N.° médio de horas de formagéo por Colaborador

Taxa de absentismo

£} Assegurar a Gestédo da Qualidade do IGFSS

O

Manutengédo da certificagdo 1SO 9001

[} Qualificar o Sistema de Informagéo Financeira e Orgamental

O

Especificagcdo dos mapas da LEO

Data de criagéo: 2010/01/29 17:25

Eficacia
10.00 N.°
3017.00 N.°
74.19 pts
10.13 Dias
2.66 Dias
51.32 pts
96.00 %
64.54 pts
100.00 %
106.20 PA
54.47 pts
98.40 %
0.00 Dias
28.11 pts
99.73 %
10.00 PA
79.28 pts
45.34 pts
19.40 %
74.00 %
62.00 %
72.29
4.33 %
100.00 pts
88.50 PA
92.50 pts
40.20 PA

Metas

(10.00 N.°)
(2400.00 N.°)
(50.00 pts)
(10.00 Dias)
(5.00 Dias)
(50.00 pts)
(95.00 %)
(50.00 pts)
(95.00 %)
(90.00 PA)
(50.00 pts)
(95.00 %)
(0.00 Dias)
(50.00 pts)
(95.00 %)
(20.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(80.00 %)
(75.00 %)
(68.00 %)
(36.00 )
(3.99 %)
(50.00 pts
(50.00 PA
(50.00 pts
(

)
)
)
30.00 PA)

100.00%
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

O Departamento de Gestdo da Divida tem como responsabilidade analisar a evolucéo da divida &
Seguranca Social e promover a sua recuperacdo, através da cobranca coerciva e extraordindria, e

a viabilizacdo de empresas devedoras.

Assumindo a recuperacdo de créditos uma importancia estratégica no sistema da seguranca

social, o IGFSS determinou como objectivo nuclear para 2009 o aumento da cobranca da divida.

O grdfico infra ilustra a evolucdo da cobranca de divida & Seguranca Social nos Gltimos quatro
anos verificando-se um crescimento da divida cobrada de =1 por cento em 2009 face ao periodo

homdlogo, representando uma arrecadacéo de créditos de cerca de 371 milhdes de euros.

400
360 -
320 -
280 ———— 1 ——
240 ———— 1 ——
200 -
160 -
120 -
80 -
401  — e  — —
0

Milh&es Euros

2006 2007 2008 2009

Evolucéo de cobranca da divida (em milhées de euros)

Do valor total cobrado, =351 milhées de euros foram arrecadados no @mbito do processo
executivo e =20 milhdes de euros no dmbito da recuperacéo extraordindria, representando, face
ao ano anferior, um crescimento de 3 por cento e um decréscimo de 24 por cenfo
respectivamente. O decréscimo registado resulta, em grande medida, da reduzida liquidez dos

grandes devedores face & crise econémica e financeira em curso.

Divida Cobrada 2009 Variacdo homéloga
Recuperacéo Executiva ~351 M€ ~3 %
Recuperagéo Extraordinéria ~20 M€ =-24 %
Total =371 M€ ~1%

Mé€: Milhées de euros

Durante o ano foram celebrados no ambito do processo executivo 39.988 acordos a que
corresponde uma divida acordada de =376 milhdes de euros, superando claramente o objectivo
tracado (195 milhées de euros de divida enquadrada). O valor cobrado em acordos ascendeu a

~185 milhées de euros, representando um aumento de =9 por cento face a 2008.
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Através da gestdo de grandes devedores em medidas de regularizacdo extraordindria e mantendo
o foco na viabilizacdo de empresas, foram, adicionalmente, celebrados acordos no valor de =81
milhées de euros, contribuindo para a salvaguarda de 9.924 postos de trabalho. Importa referir
que, quer o nimero de grandes devedores & Seguranca Social, quer o peso dessas empresas no
que respeita ao numero de trabalhadores tem tendéncia a diminuir devido a uma actuacdo mais

célere do processo de recuperacéo da divida.

Recuperacao Extraordindria 2009
Postos de Trabalho 9.924
Valor Enquadrado 81 M€

ME€: Milhées de euros

Os resultados apresentados referem-se a toda a drea de Gestdo da Divida, sendo que, embora
organizado numa estrutura central, o IGFSS dispée de servicos descentralizados a nivel distrital
para a drea de recuperacdo executiva da divida — as Seccdes de Processo Executivo (SPE) que

geriam em 2009 cerca de um milhdo de processos executivos.

No seguimento da sua accdo, as Seccées de Processo solicitaram penhoras, nomeadamente
bancdrias, de créditos, de veiculos e imbveis, sobre =84 por cento dos processos em condicdes

para o efeito.

No ano de 2009, no seguimento da actuacéo das SPE, a cobranca executiva foi constituida por
~27 milhées de euros de pagamentos voluntdrios apds a citacdo, =185 milhdes de euros de
pagamento de prestacdes de acordos e =140 milhdes de euros de pagamentos coercivos
resultantes de penhoras realizadas (de contas bancérias, de créditos, de veiculos e de iméveis) e

de reversdo sobre responsdveis subsididrios.

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

permitem a cada SPE ter o seu préprio BSC.

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

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

O resultado dos scorecards das 20 SPE, cujo ranking a 31 de Dezembro de 2009 se apresenta no
quadro seguinte, permite destacar que, em fermos médios, a pontuacdo dos scorecards das SPE
foi de 73 pontos, mais 23 pontos do que a meta fixada, com o méximo de 89,45 pontos para a
SPE Aveiro e o minimo de 44,95 pontos para a SPE de Viana do Castelo. Atendendo a que as SPE
se encontram tipificadas por categoria em funcdo do volume de processos (A > 70.000; B entre
20.000 e 70.000; C < 20.000), apresenta-se igualmente uma comparacdo das SPE em cada
uma das categorias.
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Scorecard - Categoria A

Scorecard - Global

Scorecard - Categoria B

45,79

Scorecard - Categoria C

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do
Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:

D
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PN.O1 Gestdo da Divida em 2009/12/31

=} PN.O1 Gestdo da Divida

=] Financeira

£} Regularizar a divida da Seguranga Social

O
o

Aumento da taxa da cobranga global

Execucao do processo de Titularizagao

=} Aumentar aregularizagédo executiva

O

Aumento da taxa da cobranga executiva

=] Aumentar a regularizacéo extraordinaria

o
O

Valor Enquadrado

Aumento da regularizagao extraordinéaria

=] Clientes

-] Melhorar o atendimento prestado aos clientes

O

O oo

O

Tempo médio de resposta a reclamacdes

Tempo de espera no atendimento das SPE - até 20 minutos

indice de satisfagdo dos Clientes - Recuperagdo Executiva

indice de satisfacdo dos Clientes - Recuperag&o Extraordin.

Tempo médio de resposta areclamag6es por divida incorrecta

[-] Garantir postos de trabalho

O

Postos de trabalho assegurados

=} Melhorar a capacidade de resposta dos servigos

O
O

Tempo médio de resposta as solicitagdes do GSESS (DRExec.)

Tempo médio de resposta as solicitagdes do GSESS (DRExt.)

=] Processos Internos

=] Incentivar os pagamentos voluntarios

O

Taxa de contribuintes citados

-] Fomentar os acordos prestacionais

O
o
O
O

Divida acordada
Tempo médio de deferimento
Taxa de incumprimento

Reducédo do n.° médio de prestagdes aprovadas de PC (DRExe)

[z} Dinamizar os pagamentos coercivos

O
O
o
o

Racio dos processos com penhora
N° de vendas marcadas de bens penhorados
Taxa de contribuintes com notificagdo para reverséo

Accles Nacionais

[} Agilizar o enquadramento

O
O
o

Tempo médio duracdo dos PEC
Réacio de renlncia dos juros vencidos

Reducédo do n.° médio de prestagdes aprovadas de PC (DRExt)

=} Aumentar o nimero de empresas viabilizadas

O
O

N.° de devedores protocolados

N.° de viabilizac6es

=] Aprendizagem e Crescimento

=] Desenvolver o Capital Humano

O
O

indice de satisfagéo dos Colaboradores

N.° médio de horas de formacgao por colaborador

Data de criagéo: 2010/01/25 15:35

Eficacia
66.54 pts
7457 pts
80.14 pts
-5.28 %
307.60 PA
82.66 pts
-4.11 %
55.35 pts
81.04 M€
20.38 M€
67.06 pts
65.55 pts
7.25 Dias
88.00 %
77.00 %
71.00 %
0.00 Dias
90.40 pts
9924.00 N.°
33.57 pts
9.90 Dias uteis
3.02 Dias uteis
51.11 pts
47.63 pts
68.67 %
68.75 pts
376.35 M€
0.44 Dias uteis
20.00 %
0.00 %
73.65 pts
84.04 %
1304.00 N.°
10.78 %
120.40 PA
65.51 pts
10.15 Meses
45.00 %
17.00 %
0.00 pts
0.00 N.°
0.00 N.°
65.14 pts
62.05 pts
71.00 %
90.93 Horas

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(-8.57 %)
(280.00 PA)
(50.00 pts)
(-5.56 %)
(50.00 pts)
(85.00 ME€)
(18.00 ME€)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(10.00 Dias)
(80.00 %)
(76.00 %)
(64.00 %)
(0.00 Dias)
(50.00 pts)
(7500.00 N.°)
(50.00 pts)

(5.00 Dias uteis)
(3.50 Dias uteis)

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(70.00 %)
(50.00 pts)
(195.00 ME€)

(5.00 Dias uteis)

(25.00 %)
(5.00 %)
(50.00 pts)
(75.00 %)
(720.00 N.°)
(12.00 %)
(90.00 PA)
(50.00 pts)
(9.00 Meses)
(50.00 %)
(10.00 %)
(50.00 pts)
(100.00 N.°)
(30.00 N.°)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(76.00 %)
(48.00 Horas)

s |

98116% |
o |
le7z0%0 )
0957 |
o13106 |

104:28% |

=
S

913

[y
-
()
)
N
=

A

1860

12250
]

/0

=
=
N
o[5S
S HE
SHS
-

121,

= =
o M=
|— (=
o WS
T2
S
|

g B ]
R | [ ]
TR | [ ]

57.85%%

2.00%

(=)
00
=
(=)
S

© =l =
00 pyic Gl 1=
= = |G
=
S S
>

1260500

=
©|llo
|
o &
S
SR

120.49

2
=
(-

0.00%

[y
~
e
[
2
=

U550 |

1% |

49,835

[y
o
)
(=)

[
()
s
[

O JOJOIOIOXOXOXOX YOI OXOXOX GO OX X OX OO XX OYOXOOXOX - X JOXOIOYOXC JOXCIOYOXOYOLOXOXO)

R |

ey |

1100099 |
0w |
0.00%

0.00%

0.00%

D |

>

> b

>

B>

> B > > >

>



PN.O1 Gestdo da Divida em 2009/12/31

Eficacia Metas
[[] SIADAP - Avaliagdes homologadas 93.20 Dias (99.00 Dias)
[l SIADAP - Objectivos contratualizados 87.00 Dias (99.00 Dias)
[} Taxa deresposta a avaliagdo REF 93.75 % (95.00 %)
[} Taxa de absentismo 3.68 % (3.99 %) ]
=} Assegurar a melhoria continua do Processo 68.23 pts (50.00 pts) oz
[] N.°de acg¢des preventivas 43.00 N.° (23.00 N.°) T30 |
[[J Tempo médio para definir acgcdes correctivas (RNC) 3.70 Dias Uteis (5.00 Dias Uteis) [12dEN ]
[[] Taxade cumprimento dos OLA 69.97 % (90.00 %) 777

Data de criagéo: 2010/01/25 15:35
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Sdo atribuicées do Instituto administrar e conservar os cerca de 4.600 iméveis e fraccdes que
infegram o patriménio imobilidrio do Sistema da Seguranca Social, tendo em vista a sua rentabili-
zacdo.

No admbito da politica de alienacéo do patriménio, apesar de tracado como objectivo para 2009
alcancar uma receita de vendas de 25 milhées de euros', esta meta néo foi cumprida, tendo-se
registado uma receita de 4 milhdes de euros devido essencialmente ao contexto econdémico

nacional e internacional desfavordvel que afectou em particular o mercado imobilidrio.

20
18
16 - 15,4
14 12,67

12 10,61

10
8,

13,8

4,02

O N O
|

2005 2006 2007 2008 2009

Evolucao das receitas de venda de iméveis (em milhdes de euros)

Na verdade, apesar de terem sido lancados em 2009 um concurso publico de alienagéo de
iméveis a nivel nacional, com uma oferta global de 106 iméveis com um valor base de licitacdo
na ordem dos 15,7 milhdes de euros e um concurso especifico de alienacdo de 2 imdveis, com
um valor base de cerca de 10,6 milhées de euros, a actual conjuntura econémica dificultou aos
potenciais compradores o recurso 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.
Desde banners e destaques a servicos de sms no Portal do Cidad@o, o IGFSS utilizou todos os

meios disponiveis para a sua divulgacéo.

No site foi criada uma drea de contetdos exclusivamente dedicada aos concursos onde se dispo-
nibilizaram todas as informacdes sobre cada fraccdo em venda, desde fotografias e plantas dos

im&veis ao regulamento e calenddrio de visitas.

A partir de 2006 foi seguida uma nova estratégia na venda do patriménio, adoptando-se os méto-

dos vigentes no mercado imobilidrio e criando uma imagem institucional.

! Meta revista durante o ano para 16 milhées de euros.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

No &mbito do procedimento de transferéncia do patriménio de habitacéo social foram também

transferidos 15 iméveis para as Autarquias.

No sentido contrario, durante o ano de 2009, integraram ainda o patriménio do Instituto, 4
iméveis provenientes de dacdes em pagamento, constituidos por 1 lote de terreno para construcéo

e 3 prédios urbanos.

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

ano de 2009 foram realizadas obras de reabilitacdo e valorizacdo do patriménio em 10 prédios.

Foi também realizado em Julho um concurso para arrendamento de 17 iméveis, cuja base de
licitac@o foi de 4 mil euros mensais, o qual foi igualmente divulgado no site da Seguranca Social e

no Portal do Cidadé@o para além da publicacéo de andncios de imprensa.

A taxa das rendas por cobrar no patriménio de renda livre continuou a diminuir em 2009 para os
3,25 por cento (era de 17,15 por cento em Maio de 2005), fruto do aumento do controlo
exercido. Por sua vez, a taxa das rendas por cobrar na habitacéo social cifrou-se nos 11,23 por
cento, valor acima do registado em 2008, fruto do contexto econémico, mas ainda assim inferior
a que se registava em Maio de 2005 (14,49 por cento).

Deu-se continuidade & politica de maior proximidade com os arrendatdrios, de que é exemplo a
afericdo de uma taxa de satisfacdo de 97,84 por cento com as obras de reparacéo, apurada com
base nos “telefonemas de cortesia” e a implementacéo de 31 novos condominios.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do
Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:
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PN.02 Patriménio Imobiliario em 2009/12/31

[z} PN.02 Patrimonio Imobiliario

=] Financeira

S

=

Rentabilizar o Patriménio Imobiliario

[} Receitas de alienacdo

[] Aumento % da receita de rendas de RL
[J Neimdveis estratégicos arrendados
Aumentar a eficacia na gestédo

[[J] Taxade ndo cobrancade rendas de RL

[[J] Taxade ndo cobranca de rendas de HS

=] Clientes

=

=

Melhorar a qualidade do servigo

[[] Taxa de satisfagdo com a execug&o das obras
[[J] Tempo médio de resposta a reclamacdes
Aumentar a satisfagdo dos clientes

[ Iindice de satisfagéo dos arrendatarios

[] indice de satisfagdo Adm. Condominio

[J 9% Condominios implementados

=] Processos Internos

=

=

=

Arrendar iméveis estratégicos
[[J Concurso de Arrendamento
Reduzir os tempos de resposta dos servigos

[[] Tempo médio de resposta as ordens de reparagéo

[[] Tempo médio de resposta nas transmissdes de arrendamento

[] Tempo médio valid. da fact. obras efect. nos iméveis

Alienar iméveis

[J Concurso de venda de imdveis
Valorizar os imoveis

[J N.°iméveis valorizados

[J N.°vistorias efectuadas

Transferir im6veis de Habitacdo Social

[[J N.°de Autarquias contactadas

[} Aprendizagem e Crescimento

=

=

Desenvolver o Capital Humano

[J Indice de satisfagéo dos Colaboradores

N.° médio de horas de formagao por Colaborador
SIADAP - Avaliagdes homologadas

SIADAP - Objectivos contratualizados

Taxa de resposta a avaliagdo REF

Oo0oooao

Taxa de absentismo
Assegurar a melhoria continua do Processo

[} N.°de acgdes preventivas

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

[[J] Taxade cumprimento dos OLA

Data de criagéo: 2010/01/26 14:39

Eficacia
44.79 pts
30.27 pts
22.76 pts
4.02 M€
4.57 %
14.00 N.°
45.29 pts
3.25 %
11.23 %
56.78 pts
46.49 pts
97.84 %
10.86 Dias
67.07 pts
57.00 %
66.00 %
13.27 %
51.66 pts
50.00 pts
50.00 PA
80.00 pts
10.13 Dias
2.66 Dias
60.04 Dias
8.00 pts
33.20 PA
66.07 pts
10.00 N.°
3017.00 N.°
50.00 pts
15.00 N.°
36.12 pts
47.13 pts
77.00 %
38.04 Horas
95.18 Dias
82.00 Dias
63.16 %
6.53 %
25.10 pts
3.00 N.°

9.50 Dias Uteis

72.22 %

(50.00 pts)
(95.00 %)
(10.00 Dias)
(50.00 pts)
(65.00 %)
(65.00 %)
(10.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 PA)
(50.00 pts)
(10.00 Dias)
(5.00 Dias)
(90.00 Dias)
(50.00 pts)
(50.00 PA)
(50.00 pts)
(10.00 N.°)
(2400.00 N.°)
(50.00 pts)
(15.00 N.°)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(78.00 %)
(13.00 Horas)
(99.00 Dias)
(99.00 Dias)
(95.00 %)
(3.99 %)
(50.00 pts)
(3.00 N.0)

(90.00 %)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

2.5. Performance do Orcamento e Conta

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

Porque esta drea se revela particularmente exigente, revestindo-se de enorme importancia dispo-
nibilizar a tempo a informagdo, nomeadamente & Tutela, antecipou-se para o dia 18 de cada més
a emissdo da execucdo do Orcamento da Seguranca Social referente ao més anterior,
antecipando em 1 dia 0fil o objectivo estabelecido em 2008.

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

Fruto do empenho de todos os que trabalham mensalmente para o alcance deste objectivo, o
Instituto superou em 2009 a meta a que se propds, disponibilizando a tempo & Tutela a execucao
orcamental da Seguranca Social e permitindo a sua publicacéo simulténea com a Direccdo-Geral
do Orcamento.

Da execucdo orcamental do ano 2009 resulta um acréscimo da receita efectiva de 5,4 por cento e
um acréscimo da despesa efectiva de 11,1 por cento, em relacéo ao periodo homélogo de 2008.

O comportamento da receita foi influenciado, nomeadamente, pela evolucdo das contribuicées
que representando 57,5 por cento da receita efectiva, cresceram 0,3 por cento relativamente ao
perfodo homélogo de 2008 e pelas transferéncias correntes obtidas que, representando 39,6 por

cento da receita efectiva, registaram um acréscimo de 15,8 por cento relativamente ao periodo
homoélogo de 2008.

16.000

14.000

13.082,14 13.123,13
12.369,72

11.608,05
12.000 11.037,32
10.438,57

2004 2005 2006 2007 2008 2009

Evolucéo das contribuicées (em milhdes de euros)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

No que respeita & despesa, assumem especial importéncia as pensdes e respectivos complementos
(60,5 por cento da despesa efectiva) registando um agravamento de 5 por cento face a igual
perfodo de 2008 e as prestacdes de desemprego (9,2 por cento da despesa efectiva) que

evidenciam um acréscimo de 30,5 por cento relativamente a 2008.

A execucéo do Orcamento da Seguranca Social em 2009, reflectindo os efeitos da conjuntura
econdmica recessiva no ano em andlise gerou um saldo orcamental, na éptica da contabilidade
publica, de 559,8 milhdes de euros que evidencia um decréscimo de 65,3 por cento, quando

comparado com igual periodo do ano anterior.

1.800

1.611,37

1.600

1.400

1.171,80

1.200

1.000

800

600

400

291,20 297,80

2004 2005 2006 2007 2008 2009

Evolugéo do saldo orcamental da Seguranca Social (em milhdes de euros)

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

Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:

*
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PN.03 Orcamento e Conta em 2009/12/31

Eficacia Metas
=) PN.03 Orgamento e Conta 64.42 pts (50.00 pts)
[= Clientes 56.46 pts (50.00 pts) [HomesAll |
[ Responder as necessidades dos clientes 60.19 pts (50.00 pts) [OEEAIN |
[} Taxa de cumprimento do prazo de resposta aos auditores 112.00 % (100.00 %) g |
[1 Tempo médio de resposta as reclamagdes 10.00 Dias Uteis (10.00 Dias Uteis
[ indice de Satisfagdo dos clientes externos 88.00 % (84.00 %) NN ]
[] Obtengdo demonstr. orcament. e patrimoniais directamente SIF 89.60 PA (80.00 PA) TP ]
[=] Elaborar o Orgamento da Seguranga Social 56.82 pts (50.00 pts) [EuEEEAIN |
[] Apresentacio dos mapas or¢camentais e do Relatério 8 DGO 10.00 PA (10.00 PA)
[[] Carregamento do OSS 2010 no SIF 62.00 PA (50.00 PA) U | ]
[[] Remessa as ISS do orgamento aprovado para 2010 0.00 PA (0.00 PA)
[] Propostade integragéo de saldos anos anteriores 0SS/2009 44.00 PA (50.00 PA)
=] Elaborar a Conta da Segurancga Social 62.22 pts (50.00 pts) T N
[] CSS 2008 e Relatério sintético 70.00 PA (70.00 PA)
[ Relatério Analitico da CSS/2008 53.00 PA (50.00 PA) [EoSESAIN ]
[ Contaconsolidada de 2008 pelo médulo do SIF 20.00 PA (10.00 PA)
[[] Entrega ao TC do dossier da conta consolidada de 2008 156.00 PA (120.00 PA)  [EoGwAT] [ ]
[[J Controle das operagdes realizadas entre instituicdes de SS 77.00 PA (50.00 PA) 5410070
[} Circular normativa de entrega das contas/2010 ao IGFSS 30.00 PA (30.00 PA) 00:00%) [
[J Apuramento dos saldos orcamentais de 2008 91.90 PA (140.00 PA)
-] Efectuar a normalizagéo contabilistica e orgamental 67.17 pts (50.00 pts)
[} Proposta alter. planos de contabilizagdo das op. tesouraria 30.00 PA (30.00 PA)
[[] Revisdo do POCISSSS - compensagéo de saldos pelo SIF 30.00 PA (30.00 PA)
[] Taxade cumprim. resposta aos pedidos de normalizag&o orgam. 100.00 % (95.00 %)  [HEEEl ]
[[J] Taxade cumprim. resposta pedidos de normalizagdo contabil. 92.30 % (95.00 %) graes | ]
[} Monotorizar as recomendagdes de auditorias 5.00 Dias uteis (10.00 Dias Uteis
[-] Disponibilizar a execugéo orgamental do OSS 46.01 pts (50.00 pts) 9581% | |
[l Taxa de cumprimento de apresentacéo relatérios execug. orgam 100.00 % (95.00 %) ao5z6za0 ) I
[] Relatério analitico da execugdo orcamental - LBSS e LEO 54.80 PA (80.00 PA) [EBsoe ]
[} Consolidagéo e apresentagdo da execugdo or¢camental 123.00 PA (120.00 PA) EOEEN] |
[=] Efectuar as alteragdes orcamentais 52.63 pts (50.00 pts) EETN] |
[] Taxade cumprimento de elaborago das alteracdes orcamentais 97.00 % (95.00 %)  |[OEEN] ]
[z} Processos Internos 65.68 pts (50.00 pts) rssr I
[} Realizar estudos prospectivos 70.13 pts (50.00 pts) EEEEAIRN |
[] Apresent. valores prospect. das grandes rubricas do 0SS/2010 106.20 PA (90.00 PA)
[[J Taxade cumprimento de realizagdo dos estudos 100.00 % (95.00 %)
[} Qualificagdo da compilagdo e organizagéo da legislagcdo 3.30 Dias uteis (5.00 Dias uteis)
[=] Previsdo de execug&o orgamental 56.79 pts (50.00 pts) AN |
[[J Taxacumpr. apresentagdo das previsdes execugdo orcamental 96.00 % (95.00 %)
[ Mensualizag&o do 0SS/2009 67.20 PA (60.00 PA) EEEEENN |
=] Aprendizagem e Crescimento 78.45 pts (50.00 pts) 0S50 | ]
[=] Qualificar o Sistema de Informagé&o Financeira e Orcamental 95.00 pts (50.00 pts) T7EaT ]
[ Manutencédo dos mapas orcam. de acordo com a LBSS e LEO 34.80 PA (20.00 PA)
[] Especificagdo dos mapas da LEO 40.20 PA (30.00 PA) e | ]
[-] Desenvolver o Capital Humano 67.28 pts (50.00 pts) [EZEEAIEN |
[J indice de satisfagéo dos Colaboradores 75.00 % (75.00 %) 100:00% (N

Data de criagéo: 2010/01/22 15:22
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PN.03 Orcamento e Conta em 2009/12/31

Eficacia Metas

[[] N.°médio de horas de formagao por colaborador 72.46 Horas (40.00 Horas)

[1 SIADAP - Avaliagdes homologadas 97.83 Dias (99.00 Dias)

[] SIADAP - Objectivos contratualizados 97.00 Dias (99.00 Dias)  [102.029 ]

[] Taxade resposta a avaliagdo REF 94.74 % (95.00 %) so72% [

[] Taxade absentismo 1.99 % (3.99 %)
[} Assegurar a melhoria continua do Processo 56.50 pts (50.00 pts) ao5207:0 ) I

[J N.°de accdes preventivas 3.00 N.° (3.00 N.°) 100.00% [

[[] Tempo médio para definir acgdes correctivas (RNC) 4.00 Dias uteis (5.00 Dias Uteis)

[] Taxade cumprimento dos OLA 86.05 % (90.00 %) 95,914

Data de criagéo: 2010/01/22 15:22
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

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

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

tesouraria, com recurso aos produtos disponiveis no mercado.

Como obijectivo nuclear para 2009 estabeleceu-se obter um diferencial médio anual positivo
superior a 25 pontos base entre a rendibilidade média do IGFSS e as taxas do Mercado Monetdario

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

Durante o ano de 2009, o capital médio diério em aplicacéo situou-se em =1.392,4 milhées de
euros, obtendo-se uma taxa de rendibilidade para o conjunto dos prazos de 1,89 por cento,
menos 2,99 por cento face ao ano de 2008, devido & descida da taxa minima de proposta das
operacdes principais de refinanciamento (BCE).

Comparativamente com a rendibilidade média do MM verificou-se um diferencial na performance
do IGFSS de mais 97 pontos base, mais 20 pontos base face ao ano de 2008 e mais 74 pontos
base se compararmos com o ano de 2007. Face & meta inicialmente estabelecida, verificamos um
diferencial positivo de 72 pontos base.

3 .

2,7 -

2,4 -

2,1

1,8 -

1,5 4

1,2 -

0,9 -

0,6 -

1M
Todasas  Todas sem Eonia 1 Semana 2 Semanas 1 Més 2 Meses 3 Meses 6 Meses
aplicacoes Eonia

Rendibilidade Média Instituto 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 aplicagéo. Este
Ultimo factor reforca a capacidade de negociacéo junto dos bancos, proporcionando taxas mais
elevadas.

A diminuicéo do capital médio em aplicacéo fez com que o IGFSS, ao contrdrio do verificado nos
anos anteriores, ndo pudesse reforcar a aplicacdo nos prazos mais longos (um, dois, trés e seis
meses), onde fradicionalmente obtém diferenciais mais elevados face ao MMI. No entanto, este
factor foi atenuado pela crise financeira que ocorreu no ano de 2008 e que se arrastou para o
ano de 2009, uma vez que contribuiu para que o Mercado Monetdrio Interbancdrio néo

funcionasse com tantas operacées entre bancos, o que fez com que se verificasse uma grande
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

falta de liquidez em muitos bancos onde o IGFSS efectua aplicacées financeiras, aumentando
assim as taxas de rendibilidade oferecidas por estas instituicdes bancdrias.

A rendibilidade média obtida pelo Instituto nas aplicacdes negociadas em 2009 com excepcédo do
prazo Eonia, situou-se nos 1,93 por cento (menos 3 por cento face ao ano anterior), tendo-se
obtido um diferencial face ao MMI de 1,01 por cento, mais 21 pontos base face ao ano anterior e
76 pontos base face ao ano de 2007.

Foi nos prazos de 2 semanas, 1 Més e 2 Meses que o Instituto aplicou a maior parcela de capital
— 1.212,7 milhées de euros, representando 87,1 por cento do capital médio aplicado durante o
ano. Nestes prazos o Instituto obteve diferenciais médios superiores ao MMI em 73 pontos base,

1,09 por cento e 1,58 por cento, respectivamente.

No ambito da gest@o unificada dos recursos financeiros da Seguranca Social, o IGFSS assegurou
durante o ano de 2009 o abastecimento financeiro didrio de 12 instituicdes e servicos do Sistema
e consolidou, no que se refere & Tesouraria Unica do Sistema de Seguranca Social - Vertente de
pagamentos, o pagamento directo as Instituicdes Particulares de Solidariedade Social e aos
beneficidrios de Accdes de Formacdo Profissional no ambito do QREN-POPH, totalizando
~20.893 milhses de euros.

Pagamentos IPSS TU; QREN/POPH - TU;
1.128 709

Abastecimentos as
ISS’s; 18.856

Abastecimentos Financeiros e Pagamentos via TU - 2009 (em milhées de euros)

Ainda no que concerne & Tesouraria Unica do Sistema de Seguranca Social — Vertente de
recebimentos, o processo de centralizacdo das cobrancas relativas a receitas do ISS, IP cobradas
nas tesourarias do Sistema permitiu obter um significativo aumento do volume de cobrancas
arrecadado nas contas bancdrias do IGFSS. Em 2009, este montante ascendeu a =65,5 milhées

de euros, representando cerca de 8 por cento do total das cobrancas efectuadas.

Em 2009, a actividade do IGFSS no dominio da gestdo financeira ficou também marcada pelo
alargamento de novos canais de pagamento, como s@o exemplo as componentes de consulta da
divida na Seguranca Social Directa e emissdo de documento de pagamento com referéncia
Multibanco para pagamento através do Multibanco-pagamento de servicos/compras e a
possibilidade de pagamento através do Sistema de Débitos Directos para os trabalhadores
independentes e seguro social voluntdrio. Este alargamento resulta da entrada em producéo da
Medida M096 do SIMPLEX, numa parceria entre o IGFSS, ISS e II.

O IGFSS assegura ainda a gestdo dos Fundos Auténomos, designadamente do Fundo de Socorro
Social, Fundo de Garantia Salarial e outros Fundos Especiais e Programas, que de forma sintética
registaram a seguinte actividade em 2009:

Documento néo controlado apés impresséo |

47/131



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

O pagamento das prestacdes de alimentos no &mbito do Fundo de Garantia de Alimentos
Devidos a Menores cifrou-se aproximadamente nos 19,6 milhées de euros, para um total
médio de 11.340 processos por més — reflectindo um crescimento da despesa em =25,6 por

cento.

No &mbito do Fundo de Garantia Salarial, foram efectuados pagamentos de créditos salariais
a 18.265 trabalhadores, no valor total de cerca de 80,9 milhdes de euros (crescimento de
~14,8 por cento).

Relativamente ao Fundo Especial de Seguranca Social dos Profissionais da Banca dos
Casinos, o IGFSS efectuou abastecimentos financeiros num total de =3,8 milhdes de euros
(valor idéntico ao de 2008), e contabilizou receitas de cotizacdes no valor de =854,7 mil

euros (reducdo de =9,4 por cento).

No dmbito do Apoio Social a Idosos e Emigrantes Carenciados das Comunidades Portugue-
sas foram efectuados pagamentos na ordem dos 6,5 milhdes de euros (reducdo de =3 por
cento).

O montante do apoio social aos Hemofilicos atingiu, em 2009, o valor de =474 mil euros
(reducéo de =6,9 por cento).

No que se refere ao Fundo de Socorro Social, o total de compromissos assumidos situou-se
em =34 milhdes de euros (variacdo de =14,7 por cento), para um total de pagamentos de
~12,5 milhées de euros (variacdo de =247,2 por cento).

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do
Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:
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[z} PN.04 Gestdo Financeira

=] Financeira

S

Rentabilizar os excedentes de tesouraria da SS
[J Peso relativo DO/DP
[[] Rendibilidade média IGFSS vs MMI

=] Clientes

=

Aumentar a Satisfagdo dos Clientes

[J indice de satisfagéo de clientes externos - Abastec.Financ.
[] indice de satisfacéo de clientes externos - FGS

Controlar as Tesourarias do Sistema da SS

[[] Taxa de cumprimento do prazo diério para registo de valores
[} Relatério de Controlo das Tesourarias GT (ISS)

Controlar o Abastecimento Financeiro das ISS

[[J Taxade cumprim. de entrega das previsdes de transfer. ISS
Garantir a Qualidade dos Servigcos Financeiros

[} Taxa de cumprimento de resposta pedidos de regularizagdes
[[J Tx.de cump. do prazo diario p/envio sit. irregul. p/Banca
Produzir informagéo de gestéo

[[] Relatdrio Rendibilidade e Acordos

[J Relatério Movimento Financeiro

[} Relatério Anual de Actividades da DGF

Assegurar a gestdo processual dos Fundos e Programas

[} Actualizagédo das prestacdes do FGADM

[l Taxa de cumprimento para resposta aos Representantes Legais

[[J Redugéo das pendéncias do FGS

[z} Processos Internos

=

=

Ei

Assegurar o Planeamento Financeiro

[J Prazo de elaboragdo do PT anual de 2010 mensualizado

[[J Taxade cumprim. da apresentacdo diaria PT nédo condicionado
Contabilizar os Fluxos Financeiros

[[] Taxade cumprimento movimentos contabilizados nas contas 12
Controlar os Servigos Financeiros

[[J Taxade cumprimento da valid. do custo dos Serv. Multibanco

[J Avaliacdo dos prestadores de servigos financeiros

[[] Alargamento dos canais de pagamento para as Rendas

=] Aprendizagem e Crescimento

=

Operacionalizar a Tesouraria Unica

[} Centralizag&o das cobrancgas - Compart. Estab. Integrados

[J Alteracéo dos prog. afectos a Centralizagdo de Recebimentos
Operacionalizar Projecto SEPA

[} Adaptacéo das transferéncias SEPA

Assegurar a melhoria continua do Processo

[J N.°de accdes preventivas

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

[[] Taxa de cumprimento dos OLA

Desenvolver o Capital Humano

Data de criagéo: 2010/01/21 10:10
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PN.04 Gestdo Financeira em 2009/12/31

Eficacia Metas
[J Iindice de satisfagéo dos Colaboradores 74.00 % (76.00 %) (D
[] N.°médio de horas de formagéo por colaborador 57.13 Horas (24.00 Horas) @
[J SIADAP - Avaliagdes homologadas 94.57 Dias (99.00 Dias) @
[[J SIADAP - Objectivos contratualizados 87.00 Dias (99.00 Dias) ] (D
[] Taxade resposta a avaliagio REF 100.00 % (9500 %) MRl 1 &
[] Taxa de absentismo 6.51 % (3.99 %) @

Data de criagéo: 2010/01/21 10:10

B>



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

O processo de Gestdo Estratégica tem por missGo assessorar os érgdos de gestdo, garantir o
planeamento e controlo de gestdo do Instituto, bem como promover a qualidade e a imagem

institucional.

Dando continuidade & politica e estratégia de Gestdo da Qualidade seguidas, um dos principais
desafios do IGFSS em 2009 consistiu em obter o reconhecimento Recognised for Excellence da
European Foundation for Quality Management (EFQM).

Com este projecto, mobilizador de toda a organizacéo, o IGFSS beneficiou da realizacdo de um
diagnéstico ao seu Sistema de Gestdo, através de um exercicio de auto-avaliacdo, do qual
resultou a identificacdo de pontos fortes e dreas de melhoria, potenciando, assim, o benchmark

interno e o envolvimento dos colaboradores em torno de um objectivo comum.

Foram ministradas accdes de formacdo sobre o modelo de exceléncia a todos os colaboradores e
realizaram-se workshops para discussdo das melhores prdticas de gestdo seguidas pelo Instituto

em cada um dos nove critérios do modelo.

Em Outubro de 2009, o IGFSS obteve, assim, o reconhecimento Recognised for Excellence de 5
estrelas da EFQM, atribuido pela Associacdo Portuguesa para a Qualidade, tendo sido a primeira

entidade publica e a segunda a nivel nacional a alcancar esta distincéo.

Em concomitdncia e como coroldrio deste reconhecimento, continuou-se a apostar no
desenvolvimento e na consolidacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e, consequentemente, na

manutencéo da respectiva certificacdo pela Norma ISO 9001 conquistada em 2007.

Para alcancar este objectivo a estratégia passou por focalizar as Auditorias Internas da Qualidade
nos aspectos de maior criticidade, apostando, em simulténeo, na qualificacéo e avaliacéo dos

auditores internos da qualidade, tendo-se registado uma taxa de satisfacdo de 95,70 por cento.

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

médios foi inferior a 4 dias Uteis).

Para além disso, focalizada que estd a Politica da Qualidade do IGFSS para a satisfacdo dos seus
clientes, em 2009 foram melhorados outros canais de comunicagdo para além do inquérito anual,
de forma a ndo sé medir a sua satisfacdo, mas também aferir as suas necessidades e expectativas,

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

Para a melhoria do desempenho e para uma maior aproximacdo aos clientes e cidad@os em geral
é crucial ter canais que permitam esse contacto, essa percepcéo diariamente, de que sdo
exemplos as caixas de sugestées dos balcdes de atendimento ao publico e as caixas de correio

electrénico institucionais disponiveis inclusive no site da Seguranca Social e no Portal do Cidadéo.

O objectivo de ambos os canais é o de conferir aos clientes, qualquer que seja a sua natureza, a
possibilidade de apresentarem as suas sugestées, perguntas, reclamacdes e comentdrios. As caixas
de sugestdes permitem aos clientes enviar directamente & drea da qualidade as suas questdes, |G

que para além de poderem ser depositadas nos balcées de atendimento, podem ser directamente
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

remetidas por RSF. Por sua vez, também no &mbito deste Processo, sdo recebidas todas as
mensagens enviadas para as caixas de correio institucionais, controlando-se e garantindo-se a sua

resposta.

De acordo com o artigo 39.° do D.L. n.° 135/99, de 22 de Abril, todas as questdes dirigidas &
Administracéo Piblica, qualquer que seja a sua natureza, devem ter resposta obrigatéria no prazo
legal de 15 dias Uteis, pelo que foram criados 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, hoje em dia, o tempo médio de
resposta aos clientes ndo chega cos 2 dias Uteis (excluindo as situacées de reclamacéo que

requerem um maior tempo de andlise e de resposta).

Ao nivel da satisfacdo dos clientes internos concretizou-se o projecto de contratualizacdo de niveis
de servico entre Processos (OLA — Organizational Level Agreements), tendo sido monitorizados ao
longo do ano os 88 acordos de servicos negociados entre os vdrios Processos, visando néo sé o

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

Fruto desta dinémica e inovacdo permanente das prdticas de gestdo, & semelhanca do que jd
havia acontecido nos anos anteriores, o IGFSS em 2009 recebeu diversas solicitacdes externas
para apresentar publicamente o seu modelo e ferramentas de gestdo, de que sdo exemplo a
participacdo na Xll Convencdo Ibero-americana de Exceléncia - Modelo EFQM - a convite da APQ
e a participacdo no Workshop "Certificacdo na Administracdo Piblica" sob o tema "Aplicacdo da

Metodologia Balanced Scorecard na Abordagem por Processos" a convite da APCER.

No que respeita ao BSC, para além da geracéo mensal dos scorecards e das reunides trimestrais
de pilotagem estratégica do Conselho da Qualidade, foi mensalmente monitorizado o Quadro de
Avaliocdo e Responsabilizacgo (QUAR), no &mbito do novo modelo de avaliacdo dos servicos

(SIADAP 1 — Subsistema de Avaliacéo do Desempenho dos Servicos da Administracdo Publica).

Por outro lado, deu-se contfinuidade & politica e estratégia de comunicacdo interna do IGFSS.
Apostando na transparéncia da gestdo, lancaram-se em 2009 centenas de iniciativas visando o

reforco da identidade institucional e dos lacos de pertenca.

No final de 2009, volvidos 5 anos de um esforco intenso de comunicacdo e no momento em que
se iniciava um novo ciclo de gestdo, mas em que se prosseguia a visdo de lideranca na qualidade
do servico publico, importou reforcar a identidade institucional, pelo que se iniciaram os estudos
gréficos com vista ao lancamento da nova imagem institucional do IGFSS no inicio de 2010.

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

Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:
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PS.01 Gestao Estratégica em 2009/12/31

[} PS.01 Gestéo Estratégica
=] Clientes

=] Disponibilizar informacgé&o e assessorar a gestéao

O
o
o

Taxa de cumprimento dos pedidos de assessoria
Relatério de Actividades de 2008
Plano de Actividades e QUAR 2010

=] Promover a Gestdo da Qualidade

o
o
O

indice de satisfagéo da dimens&o Qualidade
Manutenc&o da certificagdo 1ISO 9001

Reconhecimento Recognised for Excellence

[z} Promover aimagem interna e externa do IGFSS

O
o
O

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

Classificagéo do inquérito GPW

[z} Processos Internos

[Z]  Gerir os canais de resposta aos clientes

o
O
O
o

Tempo médio de resposta - Cx Sugestdes
Tempo médio de resposta - Cx Correio
Controlo das Caixas de Sugestdes

Controlo das reclamac6es

[=] Promover a melhoria continua do IGFSS

O
O
o
O

N.° de ac¢Bes preventivas do IGFSS
Monitorizagd@o da performance
Revisédo do SGQ e Pilotagem Estratégica

Monitorizagdo das oportunidades de melhoria

[-] Medir a satisfacédo dos clientes

O
O

Inquérito aos clientes externos

Monitorizagdo dos niveis de servigo (OLA)

[£] Realizar as Auditorias Internas da Qualidade

O
o
O

Taxa de cumprimento do envio dos Relatérios de Auditoria
Tempo médio para definir ac¢des correctivas (RNC)

indice de satisfacdo com os Auditores

[-J] Optimizar os canais de comunicacéo

o
o
o
O

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

Taxa de satisfagdo da comunicacéo interna

[} Aprendizagem e Crescimento

[-] Desenvolver o Capital Humano

O

Oooao

O

indice de satisfacdo dos Colaboradores

N.° médio de horas de formag&o por colaborador
SIADAP - Avaliagcdes homologadas

SIADAP - Objectivos contratualizados

Taxa de resposta a avaliacdo REF

Taxa de absentismo

[z} Assegurar a melhoria continua do Processo

Data de criagéo: 2010/01/22 15:48
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PS.01 Gestao Estratégica em 2009/12/31

Eficacia Metas
[[] N.°de acgGes preventivas 10.00 N.° (3.00 N.°) @
[] Tempo médio para definir ac¢bes correctivas (RNC) 2.50 Dias uteis (5.00 Dias Uteis) @
[ Taxade cumprimento dos OLA 97.73 % (90.00 %) =

Data de criagéo: 2010/01/22 15:48



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

O Gabinete de Recursos Humanos (GRH) tem como atribuicdo nuclear a gestdo das pessoas na
organizacdo. Quer do ponto de vista profissional quer também no caminho da procura do
equilibrio entre factores de motivacdo pessoal e niveis de satisfacdo e desempenho positivos e

desafiadores.

E tendo presente este factor essencial que o GRH tem procurado pautar a sua actividade, facto
evidenciado pela natureza dos objectivos a que se propds no ano de 2009, e que se alicercaram

como ponto de partida do ano fransacto, sempre na éptica de uma melhoria constante.

Nesta perspectiva, as metas estabelecidas para o GRH foram maioritariomente superadas, de que
sdo exemplos as cerca de 72 horas de formacao por colaborador, a superacéo do prazo previsto
legalmente para proceder & homologacéao das avaliacées de desempenho de 2008 e bem assim a
contratualizag@o de objectivos individuais para 2009.

O Instituto manteve o investimento no servico interno de satde, cujo indice de satisfacdo na
dimensdo de medicina interna atingiu uma percentagem de 79 por cento, objectivo igualmente
superado, para o qual contribuiu a continuacéo da dinamizacéo de uma politica de promocgéo da
satde, alicercada em accées de vigilancia e de cardcter preventivo, sendo de destacar a
campanha de vacinacéo anti-gripe, da qual beneficiaram cerca de 140 colaboradores a par da

realizacéo de check-up’s médicos.

A exemplo dos anos anteriores, em 2009 deu-se continuidade & “medicéo “ do grau de satisfacao
dos colaboradores, pelo que se realizou pelo quarto ano consecutivo o inquérito de satisfacéo dos
colaboradores, ferramenta imprescindivel para sinalizar as necessidades de melhoria do
desempenho e das expectativas dos trabalhadores recolhendo sugestdes de melhoria.

A titulo de conclusdo pode afirmar-se que o ciclo agora encerrado potenciou a utilizacéo dos
instrumentos de gestdo existentes mas também, e talvez mais importante, a identificacdo dos

procedimentos e das dreas em que é importante continuar a investir.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do
Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:
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[l PS.02 Gestdo de Recursos Humanos
=] Financeira
= Investir em SHST
[[] Taxa de execugédo do orgamento de SHST
=] Clientes
=} Aumentar a satisfagdo dos Colaboradores
[J Classificagédo do inquérito GPW
[J Iindice de satisfagéo dos Colaboradores
[] Inquérito de satisfagcéo dos Colaboradores
[=] Processos Internos
-] Recrutar e promover a mobilidade de RH
[] Taxa de admissdes
[] Plano de recrutamento
=] Promover e assegurar a gestdo de carreiras e competéncias
[l SIADAP - Avaliagdes homologadas
[] SIADAP - Objectivos contratualizados
[} Taxaderesposta a avaliagdo REF
=} Aumentar a qualificagdo dos colaboradores
[[] N.°médio de horas de formag&o por colaborador
[J Iindice de satisfagéo da dimens&o formagéo
[J Plano de formagéo 2010
[z} Promover a Seguranca, Higiene e Saide no Trabalho
[[] N.°de Colaboradores com Check-up anual
[] indice de satisfagcdo da dimens&o medicina interna
[J N.°de Auditorias de Seguranga e Satde no Trabalho
[/ Reduzir o absentismo
[] Taxa de absentismo
[] Plano de combate ao absentismo
=] Aprendizagem e Crescimento
[=] Desenvolver o Capital Humano
[J Iindice de satisfagéo dos Colaboradores
N.° médio de horas de formacgao por colaborador
SIADAP - Avaliagdes homologadas

SIADAP - Objectivos contratualizados

Oooao

Taxa de resposta a avaliacdo REF
[] Taxa de absentismo
=} Assegurar a melhoria continua do Processo
[[] N.°de acgdes preventivas
[[J Tempo médio para definir accdes correctivas (RNC)

[[J Taxade cumprimento dos OLA

Data de criagéo: 2010/01/20 18:00

Eficacia
63.50 pts
0.00 pts
0.00 pts
0.00 %
56.02 pts
56.02 pts
62.00 %
74.00 %
70.80 PA
68.90 pts
55.69 pts
19.40 %
53.70 PA
59.88 pts
93.20 Dias
83.00 Dias
93.66 %
89.01 pts
72.29 Horas
73.00 %
81.50 PA
71.48 pts
89.00 N.°
79.00 %
14.00 N.°
45.75 pts
433 %
30.00 PA
66.61 pts
72.82 pts
73.00 %
87.90 Horas
86.06 Dias
84.00 Dias
100.00 %
1.61 %
60.40 pts
3.00 N.°
3.00 Dias uteis
76.47 %

Metas

(50.00 pts)
(80.00 pts)
(80.00 pts)
(0.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(68.00 %)
(75.00 %)
(60.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(80.00 %)
(40.00 PA)
(50.00 pts)
(99.00 Dias)
(99.00 Dias)
(95.00 %)
(50.00 pts)
(36.00 Horas)
(76.00 %)
(50.00 PA)
(50.00 pts)
(40.00 N.°)
(76.00 %)
(14.00 N.°)
(50.00 pts)
(3.99 %)
(30.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(76.00 %)
(45.00 Horas)
(99.00 Dias)
(99.00 Dias)
(95.00 %)
(3.99 %)
(50.00 pts)
(3.00 N.0)
(5.00 Dias uteis)
(90.00 %)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

O Plano de Actividades para 2009, no que respeita & gestdo de infra-estruturas, conferia enfoque
a prestacéo de servicos aos clientes internos, compreendendo o respectivo mapa da estratégia um
conjunto alargado de indicadores; da andlise & sua execucéo ao longo do ano verifica-se o
cumprimento generalizado das metas estabelecidas, transmitindo a nogd@o de concretizacéo dos
niveis 6ptimos de servicos prestados — medidos pelos tempos de resposta e pelas taxas de
disponibilidade e de satisfacdo de pedidos — que conjugam a resposta adequada ds necessidades
face ao esforco e aos recursos disponiveis. Foi a partir dessa constatacéo que se alicercou o
conceito do estabelecimento das taxas de servicos garantidos, que veio a enformar o planeamento
de actividades para 2010.

No que respeita mais especificamente &s infra-estruturas fisicas, prosseguiu-se o Programa de
Reordenamento dos Servicos Centrais — Lisboa, iniciado no ano anterior, destacando-se as
importantes obras de remodelacéo, e o consequente reequipamento, a que se procedeu no
espaco-loja do edificio da Av.® Anténio Serpa, permitindo:

1. Concentrar o Nucleo de Gestdo Documental num Unico local, dotado de condicdes de

trabalho acolhedoras e funcionais;
2. Proceder & reorganizacdo e modernizacdo do armazém;

3. Criar a “sala do colaborador” destinada a todos os que trabalham nos diversos servicos

daquele edificio.

Decorrente da alteracéo de procedimentos conducentes & reinstalacdo de Seccdes de Processo
Executivo, iniciada em 2008, concretizou-se a transferéncia da SPE de Viana do Castelo para as
novas instalacées e foram lancados novos concursos para arrendamento de iméveis para as SPE

de Evora, Aveiro, Castelo Branco e Guarda.

Também na senda da aposta na optimizacdo da gestdo e manutencéo das instalacdes afectas &
actividade do Instituto, hd a realcar, em matéria de intervencées ao nivel das SPE, a remodelacdo

do espaco de atendimento na SPE de Settbal.

Ainda em matéria de infra-estruturas fisicas, foi feita a actualizacéo do inventério do parque de
viaturas do IGFSS, com a sua consequente integracéo no sistema de informacdo de gestdo dos
velculos do Estado, centralizado na Agéncia Nacional das Compras Publicas. Para tanto,
contribuiu também a actualizacdo da informacéo interna, tendo sido assegurada uma taxa de

registos superior a 98 por cento.

Prosseguiu a experiéncia de contratualizacdo da manutencdo correctiva para os edificios dos
servicos em Lisboa, desencadeada no final de 2008, visando uma centralizacdo e programacéo
da resposta mais adequada as solicitacdes/necessidades, e que permitiv ainda uma reducéo de

custos face ao ano anterior de aproximadamente 30 por cento.

No que se refere as infra-estruturas técnicas, avancou-se com um conjunto de projectos, tais

como:
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

a virtualizacdo de servidores utilizando a tecnologia da Microsoft Hiper -V;

a Migracéo da Estacéo Padrdo e o respectivo reequipamento dos servicos com cerca de 92

novos computadores;

a instalacdo de uma UPS central, reforcando as condicées de seguranca no funcionamento

da drea técnica do edificio-sede, e a reorganizacdo da drea técnica da Av.? Anténio Serpa;

e a revisdo do parque de servidores de comunicacdes fixas com o reforco de capacidade de

algumas instalacées (designadamente, no Porto — Boavista e em Viana do Castelo).

Por outro lado, afinaram-se os processos em Service Desk para melhor resposta ao cliente interno,

e entrou em funcionamento um novo apoio em regime de outsourcing.

Adicionalmente ao inicialmente previsto em Plano de Actividades, foram suscitadas e desenvolvidas
actividades relativamente aos sistemas de informacéo, realcando-se o projecto de modelizacdo do
Inf bank e a implementacéo de um sistema de tratamento de Inquéritos em "Open Source". Nessa
sede, apostou-se também na dinamizacdo de projectos em novas tecnologias, nos quais se refere

a implementacéo, em Oracle Express, de uma base de dados de iméveis gerida pelo DPI.

No &mbito da Gestdo Documental do Instituto foram implementadas as solucées de outsourcing
previstas para as dreas de Arquivo Definitivo e Expediente, sendo de salientar, relativamente a

cada uma delas, os seguintes aspectos:

Arquivo Definitivo — Outsourcing — a remessa para custédia externa de cerca de 7.000
contentores de arquivo, a que corresponde, aproximadamente, 2.800 metros lineares de
documentacdo, possibilitou a correspondente libertacéo de espaco nos depdsitos de Arquivo
do Instituto, obtendo-se ainda uma maior celeridade na disponibilizacéo, em formato digital,
dos documentos requisitados pelas UO.

Expediente — Oufsourcing — a implementacdo desta solucdo permitiv obter ganhos
significativos em termos, ndo sé da disponibilizacdo, em cada UO, da documentacdo entrada
(até as 15 h do préprio dia), mas também do tratamento da totalidade da documentacéo
expedida pelo IGFSS-Lisboa (a titulo meramente ilustrativo, refira-se que o NGD passou a
assegurar a envelopagem das accdes nacionais lancadas pelo Departamento de Gestdo da
Divida).

Ainda ao nivel da gestdo documental foram apurados os seguintes resultados:

Recepcéo, registo, classificacdo e encaminhamento de =70,7 mil oficios entrados, o que
corresponde a um aumento da ordem dos 16 por cento face a 2008;

Expedicdo de oficios — =145,7 mil oficios enviados;

1.631 empréstimos efectuados pelo Centro de Documentacdo Técnica, o que traduz um

acréscimo de 51 por cento, quando comparado com o ano anterior;

130 pedidos de legislacdo satisfeitos pelo CDT, com um tempo médio de resposta de

aproximadamente 3,34 minutos;

Taxa de audiéncia da newsletter semanal “CDT em Revist@"” — 67 por cento.
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Evolucéo do tratamento de documentacéo recebida e expedida

Ao nivel da politica de reciclagem, nomeadamente na gestdo de residuos sélidos e urbanos,
existem no IGFSS procedimentos de recolha selectiva do papel e de consumiveis informdticos, os

quais implicam um esforco de sensibilizacdo de todos os colaboradores.

Através da monitorizacéo anual do programa de reciclagem de papel verifica-se que em 2009
foram recolhidos 368 contentores, de 240 litros cada, com papel e cartdo para reciclagem nas
instalacées do Instituto em Lisboa, o que constitui um aumento de 9,5 por cento face a 2008. Em
média cada colaborador contribuiu, assim, para evitar o corte de cerca de 4 é&rvores. Foram

poupadas, no total, aproximadamente 1.235 drvores durante este periodo.

Em 2009 foram também enviados para reciclagem 1.014 toners de impressoras, o que para além
das preocupacdes ambientais permitiv efectuar um simbdlico donativo para a causa defendida
pela AMI — Assisténcia Médica Internacional.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do
Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:
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PS.03 Gestao de Infra-estruturas em 2009/12/31

[£] PS.03 Gestéo de Infra-estruturas

=] Clientes

[} Aumentar a satisfagéo dos clientes

O
o
o

Classificacdo do inquérito GPW
Taxa de satisfacao dos clientes internos

indice de satisfacdo da dimens&o condi¢des de trabalho

[-] Responder necessidades dos clientes internos e colaboradores

o
o
O
O
O

O

Taxa de resposta dos pedidos das Infra-estruturas Fisicas
Taxa de disponibilidade dos registos documentais

Tempo médio de resposta a pedidos de pesquisa de legislagcao
Taxa de resposta a pedidos em infra-estruturas técnicas e Sl
Taxa de disponibilidade dos servidores e Sl

Taxa de disponibilidade dos equipamentos de impresséo

=] Processos Internos

=} Melhorar a gestdo documental

O

Oooo

Taxa satisfagdo pedidos documentacdo em arquivo intermédio
N° de empréstimos anuais pelo CDT

Taxa de audiéncia do CDT em revist@

Outsourcing do arquivo definitivo

Outsourcing do servico de expediente

-] Reforgar infra-estrut. fisicas e assegurar oper. equipamento

O
O
O
O
O
O

Taxa de actualizagcd@o da informacgao de gesté@o de viaturas
Verificacdo dos equipamentos inventariados

Audit. & eficiéncia energética e a qualidade do ar interior
Intervengdes nos Servigcos Centrais

Intervencdes nas Secgdes de Processo Executivo

Reporte da manutencé&o contratualizada

[z} Reforgar operacionalidade das infra-estruturas técnicas e Sl

Oo0ooooQ

O

Taxa de optimizagdo do protocolo da banca
Racionalizac&o de servidores e virtualizagcéo
Racionalizagdo do parque de impresséo

Reforgo das areas técnicas afectas aos Servigos Centrais
Reforgo das areas técnicas nos servigos desconcentrados
Plano de modernizacéo e reequipamento dos servi¢cos

Sistemas de gestdo de atendimento

=} Financeira

=] Investir Infra-estruturas fisicas tecnologias de informacéo

O
O

Taxa de execucgdo da dotagdo para instalac6es

Taxa de execucgdo do PIDDAC de informaética

=] Aprendizagem e Crescimento

=] Reduzir o impacto ambiental

O

Reducé&o da emissdo de CO2

[-] Desenvolver o Capital Humano

o
O
o

indice de satisfacdo dos Colaboradores
N.° médio de horas de formagéo por Colaborador

SIADAP - Avaliagdes homologadas

Data de criagéo: 2010/01/20 17:50

Eficacia
53.72 pts
52.20 pts
40.33 pts
62.00 %
5.27 %
72.00 %
64.07 pts
86.10 %
99.66 %
3.34 Minutos
85.10 %
997.70 Permil.
995.35 Permil.
58.65 pts
65.45 pts
97.44 %
1631.00 N.°
67.10 %
12.50 PA
40.00 PA
33.01 pts
98.12 %
PA
PA
PA
PA
PA

45.60
10.00
30.60
30.00
44.00
77.50 pts
7.39 %
PA
PA
PA
PA
PA
PA

44.20
30.00
30.00
40.20
45.90
30.00
41.88 pts
41.88 pts
72.83 %
86.13 %
58.71 pts
63.75 pts
22.20 %
53.47 pts
74.00 %
26.26 Horas

98.27 Dias

Metas
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(68.00 %)
(6.00 %)
(72.00 %)
(50.00 pts)
(75.00 %)
(95.00 %)
(6.00 Minutos)
(75.00 %)
(995.50 Permil.)
(995.50 Permil.)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(96.00 %)
(1150.00 N.°)
(25.00 %)
(20.00 PA)
(20.00 PA)
(50.00 pts)
(95.00 %)
(30.00 PA)
(30.00 PA)
(40.00 PA)
(120.00 PA)
(40.00 PA)
(50.00
(5.00 %)
(30.00 PA
(30.00 PA
(30.00 PA
(30.00 PA
(30.00 PA
(30.00 PA
(50.00
(50.00
(85.00 %)
(85.00 %)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(20.00 %)
(50.00 pts)
(74.00 %)
(14.00 Horas)
(99.00 Dias)
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PS.03 Gestao de Infra-estruturas em 2009/12/31

Eficacia Metas

[[] SIADAP - Objectivos contratualizados 81.00 Dias (99.00 Dias)
[l Taxa de resposta a avaliacdo REF 92.86 % (95.00 %)
[} Taxa de absentismo 5.62 % (3.99 %)

[= Assegurar a melhoria continua do Processo 58.92 pts (50.00 pts) [EEZEAN |
[J N.°de accdes preventivas 3.00 N.° (3.00 N.°) 100.00% [N
[[J Tempo médio para definir accdes correctivas (RNC) 2.00 Dias Gteis (5.00 Dias Uteis) HEHGGaN]
[[J Taxade cumprimento dos OLA 73.27 % (90.00 %)

Data de criagéo: 2010/01/20 17:50
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Numa drea regida essencialmente pelo cumprimento de prazos, o ano de 2009 revelou-se
particularmente positivo. Procedeu-se aos encerramentos mensais dos periodos contabilisticos de
acordo com o calenddrio estipulado e elaboraram-se os Dossiers trimestrais de Reconciliacdo de
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 respectivos Relatérios foram elaborados pela
primeira vez com dados residentes no Sistema de Informacdo Financeira (SIF) e remetidos &
Direccéo do Orcamento dentro dos prazos definidos, bem como foi enviada atempadamente a
execucdo orcamental ao Controlador Financeiro do Ministério do Trabalho e da Solidariedade
Social (MTSS). Por sua vez, as Contas do IGFSS relativas ao ano de 2008 foram também

remetidas ao Tribunal de Contas dentro dos prazos acordados.

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

nomeadamente:

Interface GC/SIF — Conclusdo da parametrizacdo das contabilizacées, validacéo de todos os
processos e elaboracdo de testes inerentes & conta corrente de contribuicées (interface SICC-
GC/SIF) que concorrem para a obtencéo da execucdo orcamental em SIF de acordo com a
Recomendacédo do Tribunal de Contas; Integracdéo técnica do sistema de informacdo de

conta corrente nos diversos processos;
Implementacdo do Interface Simplex 08M096 — Novos Canais de Pagamento;
Em Curso — Processos pendentes (Prescricdes de Créditos; Prescricdes de Débitos; Faléncias);

Levantamento dos requisitos em reunides com o Il, IP no é&mbito do Projecto de Recuperacéo

de Dividas em Execucéo Fiscal.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do
Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:
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PS.04 Contabilidade em 2009/12/31

[} PS.04 Contabilidade
=] Clientes
5] Processar a despesa
[} Taxa de cumprimento do pagamento - Diversos
[[] Taxade cumprimento do pagamento - Fundos de Maneio
=] Disponibilizar a execugéo e controlo Orgamental do IGFSS
[[J Tempo médio apres. mensal da exec. orgamental ao CF
[[J] Tempo médio de apresentagéo da Execuc¢do Or¢camental Mensal
[[J Tempo médio de elabor. relat. da evolucdo despesa e receita
[=] Elaborar o orcamento do IGFSS
[} Apresentacdo dos mapas orcamentais e do Relatorio ao DOC
[-]  Produzir as demonstragdes financeiras do IGFSS
[J Apresentacdo do dossier de contas
[} Prazo de conferéncia das contas 25
[} Prazo de apresentacéo das contas anuais ao TC
[=] Processos Internos
=} Produzir informagéo - entidades externas
[[J] Taxade cumprimento do envio das declaragGes fiscais
[-] Contabilizar areceita
[[J] Taxa de cumprimento da contabilizagédo da receita
=] Validar os registos contabilisticos
[} Andlise dos saldos das contas do perimetro de consolidagdo
[} Aprendizagem e Crescimento
[-] Desenvolver o Capital Humano
[] indice de satisfagdo dos Colaboradores
N.° médio de horas de formag&o por colaborador
SIADAP - Avaliagcdes homologadas

SIADAP - Objectivos contratualizados

Oooao

Taxa de resposta a avaliacdo REF

[} Taxa de absentismo
[-] Desenvolver os interfaces dos Sistemas de Informagéo

[[J] Taxade cumprimento dos testes nos Sistemas de Informagéao
[=J] Assegurar a melhoria continua do Processo

[[J N.°de acgdes preventivas

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

[[J] Taxade cumprimento dos OLA

Data de criagéo: 2010/01/21 17:50

Eficacia
66.22 pts
66.23 pts
54.68 pts
95.78 %
99.44 %
74.40 pts
3.58 Dias uteis
1.25 Dias Uteis
4.92 Dias Uteis
100.00 pts
61.20 PA
56.82 pts
30.00 PA
111.80 PA
156.80 PA
66.09 pts
55.07 pts
93.65 %
54.65 pts
78.83 %
100.00 pts
44.40 PA
66.37 pts
59.39 pts
73.00 %
74.92 Horas
96.84 Dias
110.00 Dias
95.65 %
3.30 %
63.89 pts
100.00 %
75.85 pts
4.00 N.°
0.00 Dias uteis
97.22 %

Metas

(50.00 pts)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(94.00 %)
(95.00 %)
(50.00 pts)
(4.00 Dias uteis)
(2.00 Dias uteis)
(5.00 Dias uteis)
(50.00 pts)
(40.00 PA)
(50.00 pts)
(30.00 PA)
(110.00 PA)
(140.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(90.00 %)
(50.00 pts)
(76.00 %)
(50.00 pts)
(30.00 PA)
(50.00 pts)
(50.00 pts)
(76.00 %)
(43.00 Horas)
(99.00 Dias)
(99.00 Dias)
(95.00 %)
(3.99 %)
(50.00 pts)
(90.00 %)
(50.00 pts)
(3.00 N.0)
(0.00 Dias uteis)
(90.00 %)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

A plena vigéncia do Cédigo dos Contratos Publicos — aprovado pelo Decreto-Lei n.° 18/2008, de
29 de Janeiro e alterado pelo Decreto-Lei n.° 278/2009, de 2 de Outubro — bem como a
obrigatoriedade de utilizacdo da plataforma electrénica de contratacéo publica em todos os
procedimentos aquisitivos, desde Outubro de 2009, foram factores determinantes e enformadores

da aquisicdo de Bens e Servicos em 2009.

Ainda no que respeita & aquisicdo de Bens e Servicos hd a referir o reforco da centralizacéo dos
procedimentos de aquisicGo de dmbito nacional, indispensaveis ao funcionamento dos servicos
desconcentrados, a par do alargamento de prestacdes de servicos tradicionalmente existentes
apenas nos servicos centrais, a todos os servicos localizados fora de Lisboa, norteado pela
preocupacdo em garantir, a todas as unidades orgénicas, cada vez mais e melhor servico.

Esta linha de actuacdo tem vindo a permitir, ndo sé o aumento dos niveis de servico, como a
obtencéo de sinergias de custos significativas, obrigando a um maior e mais exigente

acompanhamento dos respectivos contratos.

De registar ainda uma reducdo de cerca de 14 por cento do nimero de processos correntes
abertos em 2009, excluindo contratos. Para estes foi alcancado o tempo médio de resposta de 11
dias, desde o pedido das unidades orgénicas até & adjudicacdo ao fornecedor.

Em termos globais, foram trabalhados 393 processos de aquisicéo verificando-se uma reducdo de
~25 por cento face a 2008. Esta situacdo decorre, basicamente, da centralizacdo dos contratos
de prestagdo de servicos de limpeza, vigiléncia e equipamentos de cépia.

Em matéria de Gestdo de Stocks é de salientar a reorganizacéo e modernizacdo do Armazém, o
que permitiu assegurar, de forma mais eficaz, a racionalizacéo da gestdo de stocks e a satisfacéo

das reservas de material.

O Sistema de Avaliacdo de Fornecedores, implementado no &mbito do processo de certificacéo
do Sistema de Gestdo da Qualidade foi objecto da Ill RevisGo, em Setembro de 2009, apesar de

s6 vir a ter repercussdes em 2010.

Como previsto no referido sistema, foram efectuados os relatérios trimestrais e foi também dado
feedback aos fornecedores avaliados em 2008 que se traduziu no envio, em Marco de 2009, de

cerca de 300 oficios com as avaliacées individualizadas por trimestre a cada fornecedor.

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

Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:
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PS.05 Gestao de Aquisi¢cBes em 2009/12/31

Eficacia Metas
= PS.05 Gestdo de Aquisigdes 57.24 pts (50.00 pts)
[ Financeira 33.35 pts (50.00 pts)
[} Controlar os custos das aquisigdes de bens e servigos 33.35 pts (50.00 pts)
[] Conteng&o dos custos de aquisig&o 113.32 % (100.00 %) [eess% | |
£ Clientes 72.23 pts (50.00 pts) EEEECZNIN |
-] Dar resposta as necessidades internas 72.23 pts (50.00 pts) s |
[J Tempo médio de adjudicacdo de bens e servicos 10.90 Dias Uteis (17.00 Dias Uteis [ESEZM]
[[] Taxade satisfacdo das reservas de material de armazém 97.47 % (92.00 %)
[] Taxa de telefonemas de cortesia 100.00 % (95.00 %)
= Processos Internos 68.23 pts (50.00 pts)
=] Avaliar os fornecedores 60.13 pts (50.00 pts)
[l Reporte da avaliagdo 216.20 PA (200.00 PA)
[=] Melhorar a gestdo de stocks 76.63 pts (50.00 pts)
[ Taxa de stocks abaixo dos minimos 7.48 % (10.00 %)
[} Encerram anual do Armazém e Reporte dos consumos de materia 45.40 PA (40.00 PA) TEEe ]
-] Melhorar a gestéo dos processos de aquisicdo 67.95 pts (50.00 pts) s |
[] Taxa de renovagdo/denuncia de contratos 100.00 % (95.00 %) ao5z6za0 ) I
[[J Tempo médio de classific.dos bens inventariaveis adquiridos 18.00 Dias (25.00 Dias) [123W@A]]
£ Aprendizagem e Crescimento 41.13 pts (50.00 pts)
[-] Desenvolver o Capital Humano 54.04 pts (50.00 pts)
[] indice de satisfagdo dos Colaboradores 71.00 % (71.00 %)
[ N.°médio de horas de formagao por colaborador 109.79 Horas (61.00 Horas)
[] SIADAP - Avaliagdes homologadas 99.00 Dias (99.00 Dias)
[[] SIADAP - Objectivos contratualizados 85.00 Dias (99.00 Dias) [r14.1480]
[} Taxa deresposta a avaliagdo REF 100.00 % (95.00 %)
[[J Taxade absentismo 9.98 % (3.99 %)
-] Assegurar a melhoria continua do Processo 28.21 pts (50.00 pts)
[] N.°de accdes preventivas 3.00 N.° (3.00 N.9)
[[J Tempo médio para definir accdes correctivas (RNC) 0.00 Dias Uteis (0.00 Dias Uteis)
[} Taxa de cumprimento dos OLA 58.62 % (90.00 %)

Data de criagéo: 2010/01/20 17:50
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

O papel do Gabinete Juridico-Contencioso (GJC) é por exceléncia o apoio as unidades orgénicas
(UO) do IGFSS, sendo por isso considerado uma drea de suporte. Este “apoio” releva em duas
vertentes: na assessoria juridica e no confencioso, as quais tém grande impacto na prossecucdo
dos objectivos das UO.

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

conflitos em processos de condominio, etc.

Por via disto, depressa se descortina que é dado principal enfoque & prevencao de litigios, e se

acarinha uma fase pré-contenciosa.

Pese embora este objectivo primordial — “prevencéo de litigios” — certo é que, ndo raras vezes, o
GJC é chamado a intervir na fase contenciosa. Assim, os técnicos do GJC patrocinam accdes do
foro administrativo — em situacéo em que estejom em causa relacdes juridico-administrativas; e do
foro civel — nas situacées em que estdo em causa relacées jurfdico-privadas, quer através da
instauracéo das respectivas accdes judiciais quer na defesa e patrocinio judicial daquelas que séo
instauradas contra o IGFSS.

No foro civel, e sem esquecer outros ramos de direito de igual valia, hd duas dreas de intervencéo
por exceléncia, e recorrentes: a drea do patriménio imobilidrio e o Fundo de Garantia de
Alimentos Devidos Menores.

Na primeira, o GJC actua de forma relevante para a desocupacéo de fraccées através de accoes
de despejo e na cobranca de rendas e bem assim de reivindicacéo de propriedade contribuindo
activamente para o cumprimento de um dos objectivos primordiais na érea do Patriménio

Imobilidrio: a alienacdo dos iméveis devolutos.

Na segunda, o GJC conseguiu, ao longo destes Gltimos anos, e por lancar méo, diariomente, do
recurso das decisdes judiciais que ordenaram o pagamento de prestacdes em violacdo dos
pressupostos legais, reduzir drasticamente os montantes pagos, ao mesmo tempo que despoletou
a prolagdo do Acérddo do Supremo Tribunal de Justica de 07.07.09, uniformizador da
jurisprudéncia, referente & data do inicio em que o FGADM se constitui na obrigacao de assegurar
as prestacdes substitutivas aos menores afastando-se, quase por completo, a condenacéo do

fundo, em prestacées vencidas.

Por via da accdo do GJC, em 2009, o Fundo obviou ao pagamento imediato, de um montante
apurado, por defeito, de 304 mil euros, sem esquecer que este tipo de prestacées, quando
iniciado, mantém-se, até & maioridade. Esta reducdo releva também para o cumprimento de um
principio geral de que os subsidios sociais devem ser distribuidos equitativamente e a quem deles

efectivamente necessita.

Para a prossecucdo destes objectivos foi importante a implementacdo do BSC que permitiv a

monitorizacdo mensal de toda a actividade deste Gabinete.

Documento néo controlado apds impress@o |

66/131



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

Assim sendo, e em jeito de conclusdo, o GJC, no transacto ano de 2009, dd&, sumariamente,

conta das seguintes actividades:
Foram elaboradas 356 informacées juridicas e 23 pareceres;

Foram celebrados 84 acordos prestacionais relativos a cobranca de rendas e a indemnizacoes

por ocupacdo néo titulada;
Foram praticados 51 actos notariais;
Foram analisados 151 contratos, incluindo os da contratacéo publica;

Foram analisados 630 processos do FGADM, sendo que 205 se encontram a decorrer em

tribunal;
Foram encerrados definitivamente 387 processos.

Por Gltimo destaca-se a implementacdo dos meios electrénicos na propositura e tramitacéo das
accdes judiciais o que permite uma reducdo de =25 por cento dos custos em cada processo.

De seguida, apresenta-se o scorecard com os resultados finais para cada um dos indicadores do
Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:
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PS.06 Juridico-Contencioso em 2009/12/31

Eficacia Metas
[] PS.06 Juridico-Contencioso 65.06 pts (50.00 pts) |[ZEEANIN |
£ Clientes 74.60 pts (50.00 pts) AN |
[=] Reduzir o tempo de resposta ao CD 84.14 pts (50.00 pts)  [EEESN] | ]
[} Prazo médio de resposta as solicitagdes urgentes 0.75 Dias uteis (3.75 Dias Uteis)
[[J Prazo médio de resposta as solicitagdes normais 7.00 Dias Uteis (15.00 Dias Uteis
[[J Prazo médio de resposta as reclamacgdes do Livro Amarelo 1.90 Dias Uteis (5.00 Dias Uteis)
[J Relatério mensal de assuntos prioritarios 126.60 PA (120.00 PA) [HEEEl |
[] Relatério trimestral da actividade 43.00 PA (40.00 PA) [EuEgaN |
[ Melhorar o apoio juridico as UO 61.88 pts (50.00 pts) [EEEAIE |
[ Taxa de sucesso dos processos de rendas 59.26 % (75.00 %)
[] Taxade sucesso dos processos judiciais do FGADM 90.00 % (30.00 %)
=] Processos Internos 67.14 pts (50.00 pts)
=] Optimizar a articulagdo com o DPI 35.00 pts (50.00 pts)
[J Actualizacdo de informagéo sobre os processos 139.20 PA (120.00 PA) [CEEENEN ]
[} Implementag&o de duas iniciativas de optimizag&o 10.60 PA (20.00 PA)
[F] Reduzir o n.° de processos pendentes 100.00 pts (50.00 pts)
[] N.°de processos judiciais e extra-judiciais encerrados 387.00 N.° (250.00 N.°)
=} Implementar tramitagéo electrénica dos processos judiciais 50.00 pts (50.00 pts) 100.00% [
[] Implementagdo de medidas de adequagéo 10.00 PA (10.00 PA)
[} Aprendizagem e Crescimento 52.40 pts (50.00 pts)
[l Desenvolver o Capital Humano 60.82 pts (50.00 pts)
[] indice de satisfac3io dos Colaboradores 75.00 % (75.00 %)
[[] N.°médio de horas de formagéo por colaborador 55.77 Horas (55.00 Horas)
[[] SIADAP - Avaliagdes homologadas 93.67 Dias (99.00 Dias) |
[[] SIADAP - Objectivos contratualizados 86.00 Dias (99.00 Dias)
[] Taxade resposta a avaliagdo REF 100.00 % (95.00 %) EEEEEN |
[[] Taxa de absentismo 2.92 % (3.99 %)
[z} Assegurar a melhoria continua do Processo 43.98 pts (50.00 pts)
[ N.°de accdes preventivas 3.00 N. (3.00 N.9)
[} Tempo médio para definir ac¢gées correctivas (RNC) 0.00 Dias uteis (0.00 Dias Uteis)
[ Taxade cumprimento dos OLA 81.33 % (90.00 %)  [sommel ]

Data de criagéo: 2010/01/20 17:51
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

As actividades desenvolvidas no ano de 2009 enquadram-se nas competéncias do Instituto de
6rgéo de controlo estratégico do Sistema de Seguranca Social, no &mbito do Sistema de Controlo

Interno da Administracéo Financeira do Estado (SCI), destacando-se as seguintes accoes:
1) Uma auditoria transversal ao Sistema de Seguranca Social:

Auditoria ao FSS — Fundo de Socorro Social, tendo em vista integrar o Programa do SCI, a trés
anos, j& remetido por este érgdo & Assembleio da Republica, no dmbito do n°2 do artigo 62° da
LEO — Lei de Enquadramento Orcamental — Lei n® 91/2001, de 20/08, na redaccéo conferida
pela Lei n® 48/2004, de 24/08.

Foram analisadas as Formas de Gestdo do FSS, a apresentacdo de Contas Individuais e o Processo
de Contabilizacéo das suas Receitas. Examinaram-se ainda os procedimentos para a instrucéo do
processo, designadamente a proposta para concessdo do subsidio pelo Ministro do Trabalho e
Seguranca Social, bem como foram analisados os procedimentos de controlo para a execucdo dos

referidos subsidios atribuidos, que estd a cargo do ISS,IP e dos seus servicos desconcentrados.
2) Um estudo estratégico

O objectivo deste trabalho consistiv em avaliar o circuito e os procedimentos das operacdes de
contabilizacdo da conta “577-Reservas Decorrentes da Transferéncia de Activos”, verificar e
contribuir para que a apresentacdo de contas consolidadas da Seguranca Social exiba uma
imagem verdadeira e apropriada da situacdo patrimonial da Seguranca Social. Este Estudo foi ao
encontro dos anseios manifestados pelo Departamento de Orcamento e Conta / Direccdo da
Conta do IGFSS de identificar os procedimentos geradores das diferencas detectadas no processo
de consolidacdo de contas da Seguranca Social. Este trabalho abrangeu a drea de actuacéo do

IGFSS mas também do ISS/Servicos Centrais, as Regides Auténomas dos Acores e da Madeira.
3) Resposta ao pedido de auditoria feito pela Direccéo de Recuperacdo Executiva

O pedido de auditoria, decorre de uma reclamacéo feita por um contribuinte ao Chefe de
Gabinete do Ministro do Trabalho e Seguranca Social, em virtude da Seccdo de Processo
respectiva, fer exigido o pagamento de uma divida que o contribuinte j& houvera liquidado
atempadamente. A auditoria em causa verificou os procedimentos que tfiveram na origem da
reclamacdo e confirmou que actualmente, o GT e o SEF interagem mutuamente, impossibilitando

a ocorréncia de uma situacdo semelhante.

4)  Acompanhamento sistemdtico da implementacGo das recomendacdes de auditoria nos
Organismos da Seguranca Social

Foram realizados os Relatérios Semestrais de follow-up das Auditorias (IGFSS, II, ISS e Instituto de
Gestdo dos Fundos de Capitalizacdo da Seguranca Social), os quais visam apresentar uma andlise
evolutiva da implementacdo das recomendacdes de auditoria (emitidas por todas as entidades

auditoras) nos diversos Organismos da Seguranca Social.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

5) Representagdo do IGFSS no Sistema de Controlo Interno da Administragéo Financeira do
Estado

Neste ambito, para além da representacéo e colaboracéo j& habitual, procurou-se ainda
desenvolver, através da frequéncia de accées de formacdo especificas, as capacidades e
competéncias necessdrias para assegurar as fungdes do IGFSS no dmbito do SCI no que se refere
ao cumprimento do plano de auditorias no dmbito da Lei de Enquadramento Orcamental para o
triénio 2008-2010, mas também de modo a que este Servico possa assumir um papel decisivo na

resolucéo de problemas transversais ao Sistema de Seguranca Social.

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

Mapa da Estratégia deste Processo em 2009:
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PS.07 Auditorias do Sistema de Controlo Interno em 2009/12/31

=} PS.07 Auditorias do Sistema de Controlo Interno

=] Clientes

[} Aumentar a qualidade dos Sist. de Controlo Interno das ISS

O

Requalificagdo da Infor. constante da BD Recomend. Auditoria

=] Processos Internos

] Realizar estudos estratégicos

O

Analise das Transf. de Activos entre as Entidades do Sistema

=] Realizar auditorias ao Sistema de SS

o
O

Auditoria ao Fundo de Socorro Social

Audit.ao Sist. Regular. Extraord.da Div. Contribui¢. Cotiz.

[-] Reportar o estado de implementagdo das recomendagdes

O
O

Prazo inserc&o de novas recomendac6es na matriz de follow up

Prazo de reporte da implementagdo nos Organismos da SS

=] Aprendizagem e Crescimento

[=] Desenvolver o Capital Humano

O
o
O
O
o

O

indice de satisfacdo dos Colaboradores

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

SIADAP - Objectivos contratualizados

Taxa de resposta a avaliagdo REF

Taxa de absentismo

-} Assegurar a melhoria continua do Processo

O
o
O

N.° de ac¢Bes preventivas
Tempo médio para definir ac¢des correctivas (RNC)

Taxa de cumprimento dos OLA

Data de criagéo: 2010/01/21 12:07

Eficacia

82.63 pts
100.00 pts
100.00 pts
60.00 PA
82.76
50.00

pts
pts
30.00 PA
92.86 pts
65.00 PA
34.80 PA
97.22 pts
9.00 Dias
41.00 PA
65.01 pts
71.95 pts
75.00 %
70.74 Horas
91.80 Dias
85.00 Dias
100.00 %
234 %
58.07 pts
3.00 N.°
1.00 Dias uteis
71.43 %

Metas
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(76.00 %)

(37.00 Horas)
(99.00 Dias)
(99.00 Dias)

(95.00 %)
(3.99 %)

(50.00

pts)

(3.00 N.°)

(5.00 Dias uteis)

(90.00 %)
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

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

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

objectivo de um dos 7 compromissos da Politica da Qualidade do IGFSS — Melhorias Constantes.

E crucial para a melhoria continua do Sistema de Gestdo da Qualidade a existéncia de um
Processo de Suporte especificamente com essa missdo (“PS.01- Gestdo Estratégica”) o qual, entre
outros, engloba os Sub-processos de elaboracéo do Plano de Actividades e Monitorizacéo do
Desempenho (BSC). Cabe-lhe também criar, dinamizar e monitorizar, junto dos restantes Processos
de Negécio e de Suporte, diversas ferramentas e metodologias de gestdo (boas préticas), todas

elas com vista & melhoria continua

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

sustentada do desempenho, das quais se destacam as seguintes:

A operacionalizacéo de um sistema de gestdo por objectivos como o BSC implica necessariamente
um acompanhamento sistemdtico dos resultados obtidos, de forma a verificar se as varidveis que
contribuem para o cumprimento das metas estabelecidas se estdo a comportar de acordo com o

planeado.

Este controlo visa também a identificacéo e implementacdo de accées correctivas do desempenho
de objectivos/indicadores que estejam aquém do planeado, ou seja, serve para empreender
acgdes para inverter tendéncias negativas de performance, tal como requerido na sub-cldusula
8.2.3 da Norma ISO 9001. Além disso, é imperativo que também as accdes correctivas sejam
alvo de andlise dos seus resultados e que as mesmas sejam revistas em funcéo disso, ou seja, que

se realize a avaliagdo da sua eficdcia (sub-cldusula 8.5.3 da Norma ISO 9001).

Para o efeito, todos os Gestores de Processo realizam mensalmente o acompanhamento da
performance, deixando evidéncias desse controlo na aplicacdo de BSC, permitindo as suas
equipas e ao Conselho Directivo aceder em tempo 0til & evolucdo do desempenho e s iniciativas
desencadeadas, j& que todos os colaboradores do IGFSS tém acesso ao sistema BSC, pelo menos

para consulta, relativamente a todos os Processos.

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

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

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

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

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

Documento néo controlado apés impresséo |

72/131




RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

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

implementagédo.

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

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

Para além deste procedimento mensal, nas reunides trimestrais de pilotagem estratégica do
Conselho da Qualidade, composto pelos elementos do Conselho Directivo, Gestores de Processo
e elementos do Grupo da Qualidade, é ndo sé efectuado um balanco dos resultados globais de
cada Processo no trimestre, como sd@o analisados individualmente todos os indicadores cujo
desempenho se encontra em niveis de alerta ou incumprimento, de forma a analisar em grupo
esfes resultados, mas acima de tudo acompanhar as iniciativas PDCA que entretanto foram sendo
definidas e desencadeadas. Estas reunides permitem desta forma também melhorar as interaccées

existentes entre os vdrios Processos.

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

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

seguintes ferramentas:
Inquéritos de Satisfacdo de Colaboradores;
Inquéritos de Satisfacdo dos Clientes Externos;
Inquéritos de Satisfacdo dos Clientes Internos;
Common Assessment Framework (CAF);

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

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 2009 foram implementadas 45 oportunidades de melhoria. Desde 2004 foram 4
definidas mais de 300 oportunidades de melhoria.
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RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

O IGFSS implementou em 2009 a contratualizacéo de niveis de servico internos (OLA) entre os 11

Processos do seu Sistema de Gestdo da Qualidade.

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

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

correctamente, o mesmo permite:

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

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

. Simplificar assuntos e actividades assumidas como complexas;

o A~ W N

. Reduzir éreas de conflito;
6. Gerir expectativas.

Assim, foram contratualizados 88 OLA em 2009, certos de que todos os Processos beneficiaram
reciprocamente, constituindo uma clara aposta na melhoria do servico ao cliente interno e
consequentemente no aumento da satisfacdo dos clientes externos, tendo-se procedido &

monitorizacdo do seu cumprimento quadrimestralmente.

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

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

NP EN ISO 9001:2008.

Assim, o IGFSS estabelece no seu Processo de Gestdo “PG.03 — Auditorias Internas da

Qualidade” a metodologia para planificar e realizar auditorias internas para verificar se o Sistema

de Gestao da Qualidade:
Estd conforme com os requisitos da norma NP EN ISO 9001:2008;
Estd implementado e mantido com eficdcia.

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

auditadas que definem as accdes correctivas necessdrias, definindo igualmente o respectivo prazo

Documento néo controlado apés impresséo |

74/131



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

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

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

da Qualidade para andlise.

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

desconcentrados e deslocalizados. Sumariamente, no ano de 2009 verificou-se o seguinte:

Foram realizadas 32 Auditorias Internas da Qualidade (AIQ), entre os meses de Janeiro e
Setembro;

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

1.9 vez no espaco de um ano todos os servicos descentralizados e deslocalizados;

Ao todo, em resultado das AlQ, foram identificadas 58 Né&o Conformidades e 261
Oportunidades de Melhoria. Para todas as Néo Conformidades foram definidas

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

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

conduzindo & sua inovacdo e ao aumento da sua eficdcia.

Para a construcdo 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 organizacbes, pelo que consolida o diagnéstico da situacdo actual do IGFSS,
constituindo-se, por conseguinte, um facilitador e orientador no exercicio de formulacdo da

estratégica.

Assim, no quadro seguinte, encontram-se identificados os principais factores destas quatro forcas,

transversais a toda a organizacdo:
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Envolvente Interna

1. Insuficiéncia de Recursos Humanos 1. Modelo de Gestao

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

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

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

5. Instalagbes desadequadas 6. Aposta na formagédo e qualificacdo

6. Insuficiente benchmark externo 7. Capacidade de inovagdo organizacional

Envolvente Externa

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

N fiscal
4. Concorréncia no recrutamento de RH

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

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

7. Estimulo ao investimento tecnolégico

De seguida descreve-se sumariamente o seu significado e/ou impacto no Instituto e sua estratégia
para o triénio 2010-2012, sendo que importa, por conseguinte, tirar maior partido das forcas da
organizagdo, concentrar esforcos na superagdo 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 Administragéo Publica, tendo sofrido
como principal consequéncia a reducdo do seu nimero de colaboradores. O reforco do capital
humano de forma a cobrir as safdas verificadas, nomeadamente por forca da aposentacdo, numa
perspectiva de ndo ruptura dos servicos e também de reforco da tecnicidade dos colaboradores ao
seu servico é factor critico de sucesso para a concretizacdo da politica e estratégias definidas para

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

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

aumento da eficiéncia e da eficacia do IGFSS.

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

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 activa, 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 &
prestacéo de servicos de maior qualidade e & optimizacéo dos resultados finais que se objectiva

atingir.
4. Gap de Competéncias

Reconhecendo a importéncia que reveste a identificacdo das competéncias que os colaboradores
devem possuir, o IGFSS identificou as competéncias genéricas dos seus colaboradores e, por
funcdo, as respectivas competéncias técnicas. Cabe agora colmatar o gap de competéncias
existente, em particular nalgumas funcées, situacdo agravada pela diminuicGo 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 condicées de trabalho aos colaboradores e de atendimento ao
pUblico, pelo que importa promover a modernizacéo das infra-estruturas fisicas, nomeadamente a
requalificacdo integrada do edificio-sede e a reinstalacGo e modernizacdo dos servicos

desconcentrados.

6. Insuficiente Benchmark Externo

Pela especificidade do negécio e do modelo de gestdo adoptado pelo IGFSS ndo é muitas vezes
exequivel a realizacdo de benchmark com outras entidades da Administracéo Publica, pelo que
apenas nalgumas situacdes especificas essa comparacdo é feita. Com vista & adopcdo das
melhores prdticas de gestdo importa, contudo, fomentar o benchmark externo, ainda que se
estenda essa comparacdo a entidades do sector privado, nas situacdes em que tal é vidvel.
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1. Modelo de Gestdao

O Modelo de Gestao 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 Obijectivos, Gestdo da Qualidade, Gestdo de

Recursos Humanos, Gestdo da Comunicacéo e Responsabilidade Social.

2. Sistema de Gestéo da Qualidade

Para concretizar a Politica da Qualidade, atingir os objectivos estratégicos e assegurar que os
servicos prestados aos clientes estdo conformes com os requisitos e suas necessidades, o IGFSS
estabeleceu, documentou e implementou um Sistema de Gestdo da Qualidade, o qual se encontra
certificado pela Norma ISO 9001 desde 2007 e foi reconhecido pela EFQM em 2009 com o nivel
mdximo do segundo patamar de exceléncia — Recognised for Excellence. O SGQ garante que os
Processos s@o sistematicamente concebidos e geridos de forma a implementar a politica e
estratégia da 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
comparagdo com a generalidade da AdministracGo Publica. Por outro lado, verifica-se que,
inerente as suas atribuicdes, existem na organizacéo competéncias especificas e um elevado know-
how que diferenciam a organizacédo, 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 objectivos e estratégia da organizacéo e na constante busca da melhoria
continua, demonstrando-se sempre empenhados na concretizacdo de novos desafios e/ou
projectos de mudanca organizacionais, os quais reclamam muitas vezes alteracdes culturais e

comportamentais no seio da organizagéo.

5. Programa IGFSS, Um bom lugar para trabalhar

O IGFSS participa anualmente no Estudo das Melhores Empresas para Trabalhar, promovido pelo
Great Place to Work Institute, sendo um dos primeiros organismos pUblicos a fazé-lo e afirmando-
se, uma vez mais, como pioneiro na adopcdo de boas praticas. 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 relacéo a

essas boas prdticas.
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6. Aposta na Formagdo e Qualificagdo

E com a conviccdo de que as pessoas sGo um factor crucial no sucesso da organizacdo, 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 sdo 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 Inovacéo Organizacional

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

stakeholders.

1. Cirise Econémica

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

crise do mercado imobilidrio.

2. Sustentabilidade da Seguranca Social

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

situacdo agravada pela crise econémica que actualmente se atravessa.

3. Alteracdo de Governo/Tutela

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

opgodes estratégicas definidas.

4. Concorréncia no Recrutamento de RH

O IGFSS encontra-se vinculado as regras de admissdo de colaboradores vigentes para a
Administracdo Publica (AP), as quais estabelecem, sobretudo desde 2002 a esta parte, mecanismos

rigorosos de controlo nas admissdes. Perante a safda de um significativo nimero de trabalhadores,
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originado essencialmente por motivo de aposentacdo, 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 & gestdo das infra-estruturas técnicas, cabem ao Instituto de
Informdtica, IP as tarefas de operacdo, manutencdo e desenvolvimento dos principais sistemas de
informacdo, de seguranca de infra-estruturas tecnolégicas e de comunicacées, de apoio aos
utilizadores da rede da Seguranca Social, pelo que o IGFSS encontra-se vinculado ao cumprimento

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

6. Alteragdo Frequente da Legislagdo na SS

O Instituto estd 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 impacfo na prossecucdo da missdo do IGFSS conduzem inevitavelmente ao surgimento de
mudancas, que requerem um rdpido esforco de adaptacédo.

1. Estabelecimento de parcerias estratégicas

O desenvolvimento da missdo do IGFSS deve ser articulado com os restantes organismos que
compdem o Sistema, de modo a que cada um cumpra o seu desiderato e, no final, se cumpram os
objectivos que presidiram & sua criacdo. Assim, o estabelecimento de parcerias estratégicas,
nomeadamente com as Instituices 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 misséo e na prossecucdo da sua

vis@o.
2. Alteragdo de Governo/Tutela

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

3. Opcéo governativa de combate & fraude e evasdo fiscal

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

servicos.

4. Implementagdo da Tesouraria Unica

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

tesouraria didrios.

5. Programa de Reforma e Modernizacdo da AP

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

boas prdticas de gestdo.

6. Programa Simplex

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

prestacéo de servicos aos seus clientes.

7. Estimulo ao Investimento Tecnolégico

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

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

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

formulada conseguem efectivamente executd-la.

Com efeito, para ser bem sucedido na execuc@o 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
actividade, comecando por gerir a performance num processo em que a estratégia estd no centro:
Strategy Focused Organization.

Para tanto, apresenta-se um diagnéstico da situacdo actual do IGFSS face a cada um dos 5
principios para a execucdo da estratégia, tal como preconizado por Kaplan e Norton®, sendo que

se verifica uma grande evolucdo relativamente ao diagnéstico efectuado em 2006, aquando o

3 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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infcio da adopcéo desta metodologia. Com efeito, durante estes Gltimos trés anos, o Instituto foi jé
efectivamente uma organizacdo focalizada na execucéo da sua estratégia, tendo implementado
quase na sua totalidade os factores criticos de sucesso para a concretizacdo destes principios.

Percepgdo do Estado IGFSS v’, /

Alta Média Baixa
2. Traduzir a Estratégia de forma operativa 1. Promover a Mudanca Através da
Lideranca executiva

2.1 Mapa da Estratégia desenvolvido 1.1 Lideranca pela Gestao de Topo
2.2 “Balanced Scorecard” 1.2 Clarificagéo na defini¢do da mudanca
2.3 Mefas estabelecidas 1.3 Compromisso da equipa de dirigentes
2.4 Iniciativas ¢/ prioridades definidas 1.4 VisGo e estratégia clarificadas
2.5 Responsabilidades claras 1.5 Nova forma de gestdo percebida

1.6 Agente(s) da mudanca identificados(s)

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

Processo Continuo

5.1 Sistema de monitorizacéo do BSC
5.2 Reunides de pilotagem estratégica
5.3 Ligacdo do orcamento & estratégia
5.4 Planeamento RH's e TI’s ligados & estratégia
5.5 Partilha das Melhores P

res
5.6 OSM — Office Strategic Management

3.1 Funcées corporativas definidas

3.2 Mapas Corporativo e por Processo alinhados

3.3 Processos de Negécio e de Suporte alinhados

3.4 Processos de Negécio e parceiros externos alinhados
3.5 Conselho Directivo alinhado

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

4.1 Conhecimento estratégico

4.2 Objectivos pessoais alinhados

4.3 Incentivos pessoais alinhados

4.4 Desenvolvimento de competéncias alinhado

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

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

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

1. Promover a mudanca através da lideranca executiva

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

estratégia.

A gestdo de topo assume, portanto, a responsabilidade de (i) clarificar o porqué da mudanca, (ii)
garantir o compromisso da equipa de dirigentes, (iii) assegurar que a missdo, visdo, 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 gestéo estratégica,
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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 “fazer” e,
finalmente, dizer que “j& fizemos”, avaliando resultados e reconhecendo méritos. Assume particular

|//

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

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

A estratégia de comunicacdo adoptada, 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 objectivos a alcancar neste
mandato, bem como os respectivos indicadores e metas. Inclui ainda as iniciativas estratégicas
definidas para o triénio, ou seja, projectos ou iniciativas que alavancam o cumprimento dos

objectivos.

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

performance institucional e aferir a eficdcia da execucéo da estratégia.

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

3. Alinhar a organizagdo com a estratégia

Enraizar uma cultura de exceléncia, orientada 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.

O Plano Estratégico reflecte a visGo estratégica de médio prazo do IGFSS (a 3 anos),
apresentando, assim, as linhas gerais para a construcdo dos Planos de Actividades anuais,
permitindo o alinhamento estratégico da organizacao.

Desta forma, para cada Processo é anualmente desenhado um Mapa da Estratégia e definido um
conjunto de objectivos, medidos, cada um deles, por um ou mais indicadores, através da fixacdo
ndo sé de metas anuais, mas também de metas intercalares, na sua maioria mensais ou trimestrais,
que permitirdo depois, ao longo do ano, efectuar a monitorizacdo mensal da performance
institucional e aferir a sua eficacia. Por outro lado, relativamente ao PN.O1 — Gestdo da Divida e
ao PN.02 — Patriménio Imobilidrio sdo ainda desenhados Mapas da Estratégia de 3.° nivel, para as
Seccdes de Processo Executivo e Direccoes de Gestdo de Imoveis, respectivamente, o que para
além de permitir verificar o contributo e impacto de cada um no resultado global no Processo,
possibilita a emissdo de um ranking mensal da performance destes servicos cuja missdo e

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

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

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

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

concretizacdo da missdo e visdo do IGFSS.

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

observadas.

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

nomeadamente no sector privado.

Com a convicgdo de que as pessoas sdo um factor crucial no sucesso da organizacéo e também
como forma de reconhecimento e motivacdo, o IGFSS aposta fortemente na formacéo e no
desenvolvimento de competéncias dos seus colaboradores. Contudo, importa colmatar o gap de
competéncias ainda existente, em particular nalgumas funcées, situacdo agravada pela diminuicéo
do numero de colaboradores e pelas dificuldades de recrutamento e mobilidade na Administracdao
Publica.

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

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

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

Estas andlises, em conjunto com os resultados obtidos em 2009, serviram de base & definicdo da
estratégia, quer de médio prazo (Plano Estratégico para o triénio 2010-2012), quer de curto prazo
(Plano de Actividades para 2010), consubstanciando estes instrumentos os principais planos de
melhoria do IGFSS.
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3. RESULTADOS DA SATISFACAO DOS CLIENTES

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

~ Nota

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

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

3.1. Inquérito de Satisfagdo 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 4 anos, um inquérito de avaliacdo da satisfacdo dos seus principais clientes externos, das
dreas de negécio.

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

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

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

Area de actuacdo Principais clientes

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

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

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

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

aferidos, divulgados e inseridos no BSC os resultados da satisfacéo dos clientes externos.
A metodologia utilizada percorre, entdo, as seguintes etapas:

1. Andlise dos clientes a inquirir, por parte dos Gestores de Processo, bem como das questdes a

englobar nos questiondrios (Agosto a Outubro);

2. Compilacéo e elaboracdo, por parte do Niucleo da Qualidade e Controlo de Gestéo, dos

diversos questiondrios (Setembro e Outubro);
3. Aprovacdo dos questiondrios pelo Conselho Directivo (Outubro);

4. Distribuicdo dos questiondrios aos clientes por correio, e-mail, ou nos locais de atendimento
(Outubro);

5. Perfodo de resposta aos questiondrios (Outubro e Novembro);

6. Tratamento dos dados pelo Nicleo da Qualidade e Controlo de Gestdo (Novembro e
Dezembro), do qual resulta o relatério preliminar com uma andlise detalhada dos resultados

por Processo avaliado.

7. ldentificacdo de oportunidades de melhoria e respectivos planos de accéo por parte dos
Gestores de Processo (Janeiro/N+1);

8. Elaboracdo do relatério final pelo Nucleo da Qualidade e Controlo de Gestéo
(Fevereiro/N+1).

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

da execucdo dos respectivos planos de accdo.

Desde hé 4 anos sdo abrangidos pelo inquérito todos os principais clientes de todos os Processos
de Negécio. No ano de 2009 foram enviados 5.846 questiondrios (mais 1887 questiondrios que
em 2008), mas atendendo & especificidade e universo de cada tipo de cliente foram adoptados
diferentes critérios de seleccdo da amostra que assim oscila consoante as situacées: 1,3 por cento,
38 por cento, 48 por cento e 100 por cento.

No caso dos clientes - “Contribuintes da Recuperacédo Executiva” — cuja amostra representa apenas
1,3 por cento do universo (3.150 questiondrios), importa referir que apenas uma pequena
percentagem destes contribuintes se dirige aos servicos, pelo que, distribuindo os inquéritos
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directamente nos balcées de atendimento, estdo a ser inquiridos aqueles clientes que t&m um
contacto directo com o atendimento, garantindo uma melhor percepcéo.

No quadro seguinte, caracteriza-se a amostra do inquérito realizado em 2009, por tipo de cliente,

de acordo com os critérios que foram estabelecidos:

Contribuintes de Recuperagao

Executiva

Contribuintes de Recuperagao

Extraordinéria

Arrendatérios

Administragées de Condominio
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= Foiinquirido por e-mail o universo de clientes, num total de 12.

= Foiinquirido por e-mail o universo de clientes, num total de 10.

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

de Seguranca Social da Madeira e dos Acores.

Globalmente os resultados da avaliacdo da satisfacdo dos clientes externos do IGFSS demonstram

uma tendéncia positiva em 2009, com niveis de satisfacGo entre os 57 por cento e os 91 por

cento.

Dos 7 tipos de clientes analisados, resulta que relativamente aos objectivos definidos no BSC, em 4

a meta foi alcancada — Contribuintes de Recuperacéo Extraordinéria (71 por cento) e Executiva (77

por cento), Administracées de Condominio (66 por cento) e Orcamento e Conta (88 por cento) —

revelando portanto tendéncias positivas na sua evolucéo face ao ano anterior.

Relativamente aos Arrendatdrios, aos clientes do Abastecimento Financeiro e Fundo de Garantia

Salarial os indices de satisfacdo desceram ligeiramente, obtendo taxas de 57 por cento, 91 por

cento e 81 por cento, respectivamente, mantendo estes dois Gltimos, ainda assim, taxas acima dos

80 por cento.

100% -

90% -

80% -

70% -

60% -
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Resultados da satisfacdo dos clientes externos: 2007 a 2009
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O grau de satisfacdo global do IGFSS, resultante da média dos graus de satisfacdo alcancados nos
vérios questiondrios, é de 76 por cenfo. Este resultado representa um aumento de 1 ponto
percentual (pp) em relacdo ao ano anterior e de 2 pp em relacéo a 2007, fruto da continua

implementacdo das oportunidades de melhoria.

Foi, assim, alcancado o objectivo “Aumentar a satisfacdo dos clientes externos”, associado ao
compromisso Clientes Satisfeitos da nossa Politica da Qualidade, cuja meta é justamente 76 por

cento.

A taxa de resposta aos questiondrios, face ao n.° de questiondrios disponibilizados, apresenta
também uma tendéncia globalmente positiva quando comparada com a do ano anterior, néo
obstante relativamente a determinados clientes ter decrescido face ao ano anterior. Tal é o caso da
toxa de resposta relativa aos clientes da Recuperacdo Extraordindria, Arrendatdrios e
Administracées de Condominio.

Os Gestores de Processo das dreas de negécio analisaram os resultados do inquérito e, nos casos
aplicaveis, identificaram 49 oportunidades de melhoria, cuja implementacdo estd ja a ser
monitorizada frimestralmente pelo Nucleo da Qualidade e Controlo de Gestéo, através da
apresentacdo do Relatério de Monitorizacdo das Oportunidades de Melhoria.

Sendo o inquérito de satisfacdo efectuado apenas uma vez por ano, é crucial para a melhoria do
desempenho e para uma maior aproximacdo aos clientes e cidaddos em geral ter canais que
permitam esse contacto, essa percepcdo diariamente, de que sdo exemplos as caixas de sugestdes
dos balcées de atendimento ao piblico e as caixas de correio electrénico institucionais disponiveis
inclusive no site da Seguranca Social e no Portal do Cidadéo.

O objectivo de ambos os canais é o de conferir aos clientes, qualquer que seja a sua natureza, a

possibilidade de apresentarem as suas sugestdes, perguntas, reclamacdes e comentdrios.

As caixas de sugestdes permitem aos clientes enviar
directamente & drea da qualidade as suas questdes, |G que
para além de poderem ser depositadas nos balcées de
atendimento, podem ser directamente remetidas por RSF,
uma vez que o folheto disponibilizado foi desde logo
preparado para o efeito. Por sua vez, também é a érea da
qualidade que recebe todas as mensagens enviadas para as
caixas de correio institucionais, reencaminhando-as depois

para as dreas competentes para resposta.

De acordo com o artigo 39.° do D.L. n.° 135/99, de 22 de
Abril, todas as questées dirigidas & Administracdo Publica,
qualquer que seja o 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
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assegurar o seu acompanhamento. Refira-se que pela via destes procedimentos e controlos
instituidos, hoje em dia, o tfempo médio de resposta aos clientes ndo chega aos 2,5 dias Uteis.

Uma vez que os folhetos disponibilizados em todos os locais de atendimento ao publico do IGFSS
pedem para o cliente avaliar o servico prestado, bem como o tempo de espera, importa referir
que, em 2009, 94 por cento dos clientes respondeu estar “Satisfeito” (18 por cento) ou “Muito
satisfeito” (76 por cento), tendo também a grande maioria (73 por cento) respondido que teve um
tempo de espera inferior a 10 minutos. Estes dados, & semelhanca do inquérito de satisfacdo

anual, séo segmentados geograficamente de forma a permitir uma actuacdo direccionada.

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

De acordo com a Sub-cldusula “7.2.3 — Comunicacdo com o Cliente” da Norma I1SO 9001:2008
a organizacdo deve estabelecer e implementar formas eficazes de comunicacdo com os clientes,

nomeadamente:
Informacéo sobre o produto;

Questiondrios, contratos ou processamento de encomendas, incluindo rectificacées;

Retorno de informacéao do cliente, incluindo reclamacées do cliente.

Para isso, o IGFSS disponibiliza aos clientes os canais de comunicacdo descritos anteriormente.
Contudo, importa ao mesmo tempo ter um processo de tratamento das 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 Imobilidrio, Orcamento e Conta e Gestdo Financeira.

Para além da elaboracéo do procedimento de “Tratamento das Reclamacées”, foi também
definido um prazo de resposta para cada Processo, cujo indicador consta do respectivo scorecard,

garantindo a todos os clientes o feedback atempado relativo & resolucdo da sua reclamacéo.

No ano de 2009, o tempo médio de resposta a reclamacées foi de 7,49 dias Uteis para o Processo
de Gestdo da Divida (320 reclamacées), de 10,86 dias Uteis para o Processo do Patriménio
Imobilidrio (16 reclamacées) e de 33 dias Uteis para o Processo de Gestdo Financeira (duas

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

As unidades de negécio registam e fratam as reclamacdes 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, hé lugar ao
preenchimento de um Relatério de Ndo Conformidade, seguindo as regras e os procedimentos do

SGQ, no qual séo identificadas: a andlise de causas, a correccéo (o que corrige aquela situagdo
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em concrefo) e a accdo correctiva (que corrige as causas que estiveram na origem da situacéo
evitando a sua recorréncia), bem como os respectivos responsdveis e prazos de execucdo das

acgoes.

Néao obstante o tratamento das reclamacées ser realizado diariamente, com uma periodicidade
semestral é efectuada uma andlise do registo e tratamento das reclamacées pelo Nicleo da
Qualidade e Controlo de Gestdo que emite um relatério, cujas conclusées e recomendacdes, em
conjunto com outros inputs, sdo analisados nas reunides do Conselho da Qualidade para se
encontrarem eventuais oportunidades de melhoria. Para o IGFSS “As reclamagdes sdo uma
segunda oportunidade”.
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“Audicdo de dirigentes intermédios e demais trabalhadores na auto-avaliacdo dos servicos” Noa

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

significa:

Envolver os Colaboradores com o ideal do servico publico e a misséo da Seguranca
Social, promovendo a adopcéo de elevados padrées éticos, de responsabilidade, civismo,

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

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

aumentar a motivacdo e o empenhamento de todos.

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

orgénicas e os Workshop’s internos temdticos.

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

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

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

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

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

expectativas dos colaboradores, bem como a sua satisfacéo.

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

praticas de gestdo da organizacéo.

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

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

COMO gere OS seus recursos humanos.

Exemplo disso é o facto de em quatro 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 accéo).

O inicio da preparacdo do inquérito ocorre no més de Setembro, de acordo com o Plano Anual da
Qualidade, terminando o processo com a apresentacdo do Relatério Final em Dezembro, o qual 4
inclui as dreas de melhoria identificadas fruto da andlise dos resultados. No més de
Dezembro/Janeiro sdo assim aferidos e inseridos no BSC os resultados da satisfacdo dos

colaboradores, nédo sé o geral, mas também os resultados por Processo.

A elaboracéo e realizacéo do inquérito de satisfacdo dos colaboradores séo conduzidas pelo
Gabinete de Recursos Humanos e tem sido utilizada a mesma metodologia desde 2006, que passa

essencialmente pelas seguintes fases:

1. Preparacdo do inquérito - revis@o e inclusdo de novas questées;
Validac@o do inquérito por amostragem “Grupo-teste”;
Aprovacado do inquérito pelo Conselho Directivo;

Resposta ao inquérito;

Tratamento dos dados;

Elaboracéo do relatério preliminar;

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

© N o 00 A~ w N

Elaboracéo do relatério final.

Para um estudo abrangente e desagregado, o inquérito encontra-se dividido em 13 dimensdes 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 directa ou
indirectamente t8m impacto na satisfacdo e motivacdo dos colaboradores. Sé@o as seguintes as

dimensdées de andlise:
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1. Imagem do IGFSS /.. Remuneracdo

2. Satisfacéo pessoal 8. Lideranca

3. Formacdo 9. Condigdes de trabalho

4. Comunicagdo na organizac@o 10. Qualidade

5. Espirito de equipa/cooperacdo 11. Medicina do trabalho

6. Avaliacdo do desempenho e 12. Responsabilidade Social
carreiras 13. Great Place to Work

O inquérito de satisfacdo é disponibilizado & globalidade dos colaboradores do Instituto, sendo
que & data da realizacdo do inquérito de 2009 existia um universo de 431 colaboradores, tendo-se
obtido um total de 351 respostas, o que equivale a uma taxa de resposta de 81,4 por cento. Este
r4cio constitui um nivel elevado de representatividade da amostra, tendo havido um aumento de 3

por cento em relacdo ao ndmero de inquiridos no ano transacto.

Globalmente, os resultados do inquérito de satisfacdo de 2009 sdo positivos, tendo-se obtido um

resultado médio das dimensdes de 74 por cento, valor igual ao registado em 2008.
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As dimensées “Imagem do IGFSS” e “Responsabilidade Social” sdo aquelas que apresentam o
nivel de satisfacdo mais elevado, de 81 e 82 por cento, respectivamente. O valor mais baixo
apurado na andlise do inquérito, j& desde 2006, corresponde & dimensdo “Remuneracdo”, que no

ano de 2009 apresentou uma taxa de 56 por cento.

Documento néo controlado apés impresséo |

97/131

74%



RELATORIO DE ACTIVIDADES 2009

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.

Os responsdveis das diversas dreas do IGFSS analisaram os resultados do inquérito nas suas
diversas dimensdes e identificaram 11 oportunidades de melhoria, cuja implementacéo serd
monitorizada trimestralmente pelo Nicleo da Qualidade e Controlo de Gestdo, através da
apresentacdo do Relatério de Monitorizacdo das Oportunidades de Melhoria.

Em 2009 o Instituto continuou a apostar na melhoria do ambiente de trabalho, na valorizacéo das
suas pessoas, proporcionando naturalmente uma melhor qualidade de vida. Esta aposta

consubstanciou-se em duas vertentes:
Continuacéo do Programa “IGFSS, um bom lugar para trabalhar”;

Participacéo no “Estudo das melhores empresas para trabalhar”, organizado pelo Great
Place to Work Institute Portugal (GPW).

Este programa foi desenvolvido com o objectivo de fazer com que o IGFSS possa ser considerado,

cada vez mais, como um local apetecivel para trabalhar, um “Great Place to Work”.

Por definicdo, um “Great Place to Work” é um local onde os colaboradores tém orgulho no que
fazem e gostam dos colegas e dirigentes com quem trabalham. Ou seja, é um local onde o bom

ambiente de trabalho resulta da harmonia entre trés relacées interligadas:
A relacéo entre os colaboradores e o seu local de trabalho;
A relacdo entre os colaboradores e os seus dirigentes;
A relacéo dos colaboradores entre si.

O balanco é claramente positivo atendendo a que 88 por cento dos colaboradores responderam
afirmativamente & pergunta “Considero o IGFSS um bom lugar para trabalhar” no inquérito de

satisfacdo dos colaboradores realizado em 2009.

O IGFSS foi uma das cerca de 100 organizacées publicas e privadas que participou em 2009 no
Estudo das Melhores Empresas para Trabalhar, organizado pelo Great Place to Work Institute
Portugal (GPW), que é uma empresa de consultoria de pesquisa e de gestdo, cujo principal

objectivo consiste em apoiar as organizacées na construcdo de um melhor ambiente de trabalho.

Ou seja, os servicos do GPW passam pela realizacdo de um inquérito para avaliar o ambiente de
trabalho das organizacées, ajudando-as a melhord-lo, através da apresentacdo detalhada dos
resultados. Pretende-se assim enriquecer o ambiente de trabalho e a vida dos colaboradores do

| - , . -
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IGFSS, através da recolha de ideias e da andlise das melhores praticas em Portugal e no mundo,
mas tfambém medir a disténcia do IGFSS em relacdo a essas boas prdticas, as melhores empresas

para trabalhar.

Este inquérito, promovido por uma entidade independente, é um instrumento que afere o estado da
organizacdo em 5 dimensdes: Credibilidade, Respeito, Imparcialidade, Orgulho e Camaradagem,
o qual é distribuido & totalidade dos colaboradores da organizacéo. O IGFSS registou uma taxa de

resposta de 70 por cento, sendo portanto bastante representativa.

O resultado apurado pelo GPW néao corresponde exactamente a uma taxa de satisfacéo, mas sim
a um findice de concordéncia. Este indice representa a percentagem de colaboradores que
atribuiram as 59 questées do questiondrio a classificacdo de 4 ou 5, na seguinte escala:

1. Discordo sempre

2. Discordo na maioria das vezes

3. As vezes discordo, &s vezes concordo
4. Concordo na maioria das vezes

5. Concordo sempre

Em termos globais, o IGFSS obteve um indice de concordancia médio de 62 por cenfo no

questiondrio realizado.
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“AudicGo de dirigentes infermédios e demais trabalhadores na auto-avaliacdo dos servicos” Nt

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

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

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

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

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

avaliacao:

2007
2006

2005

2004

1 - Lideranca 2 - Planeamento 3 - Pessoas 4 - Parcerias e 5- Processos 6 - Resultados 7 - Resultados 8 - Impacto na 9 - Resultados de
e estratégia recursos orientados para relativos as sociedade desempenho
os pessoas chave
cidadaos/clientes

Em quatro anos foram reconhecidas 106 oportunidades de melhoria, cuja execucéo dos planos de

accdo foi sendo trimestralmente monitorizada.

Dando continuidade & sua politica e estratégia na Gestdo da Qualidade, um dos principais
desafios do IGFSS para 2009 consistiu em obter o reconhecimento Recognised for Excellence
(R4E), segundo nivel de exceléncia da EFQM.

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

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

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

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

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

Neste contexto, foram ministradas accées de formacdo sobre o modelo de exceléncia a todos os
colaboradores, explicando qual o objectivo da candidatura e o papel de cada um na recolha de
evidéncias de boas prdticas. De seguida, realizaram-se workshops onde os dirigentes de 1.% linha
discutiram quais as melhores praticas existentes no IGFSS para cada um dos nove critérios do

modelo e que consequentemente integraram o documento de candidatura.

Em Outubro de 2009, o IGFSS obteve o reconhecimento Recognised for Excellence de 5 estrelas
da European Foundation for Quality Management, atribuido pela Associacdo Portuguesa para a
Qualidade, sendo a primeira entidade publica e a segunda a nivel nacional a alcancar esta
distinc@o.
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“Avaliacéo do Sistema de Controlo Interno (SCI)

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

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

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

Sim. Do ponto de vista do controlo interno, de 1981 a 2007 existiv no IGFSS uma drea de
“Auditoria Interna”, com regulamento aprovado por despacho de sua exceléncia o Secretdrio de
Estado da Seguranca Social, de 14 de Outubro de 1981.

Com a publicacéo do D.L. n.? 166/98, de 25 de Junho, que criou o Sistema de Controlo Interno
da Administracdo Financeira do Estado, o IGFSS adquiriv a qualidade de érgdo de controlo
estratégico da Seguranca Social e o seu servico de Auditoria Interna passou a integrar o nivel de
controlo operacional, tal como definido naquele diploma, ficando, como tal, sujeito &s normas e
metodologias definidas por aquele érgdo. Nesta conformidade, passou-se a exercer
cumulativamente a actividade de controlo operacional em articulagdo com a actividade de

controlo estratégico (Servico de Auditoria do Sistema de Solidariedade e Seguranca Social).

O D.L. n.° 215/2007, de 29 de Maio, que, no quadro das orientacdes definidas pelo Programa
de Reestruturacdo da Administracdo Central do Estado (PRACE), aprovou o Estatuto Orgénico do
IGFSS, introduziu o Fiscal Unico, como 6rgéo do Instituto, remetendo as suas competéncias e
nomeacdo para o previsto na Lei n.° 3/2004, de 15 de Janeiro, cuja nomeacdo se aguarda,

conforme proposto & tutela através do oficio n.° 2.343, de 6 de Fevereiro de 2009.

A Portaria n.° 639/2007, de 30 de Maio, que aprovou a Estrutura Orgénica do IGFSS, criou a
Direccdo de Auditoria, com o objectivo de efectuar o “acompanhamento da actividade dos
organismos instituicdes e servicos que infegram o Sistema de Seguranca Social, nos dominios
orcamental, econémico e patrimonial, no é&mbito do Sistema de Controlo Interno da
Administracéo Financeira do Estado” (SCIAFE).

De acordo com a Portaria, esta Direccdo de Auditoria tem as seguintes atribuicoes:

Avaliar, através da realizacdo de auditorias aos procedimentos, sistemas de informacéo e
ao processo contfabilistico, a adequacdo dos sistemas de controlo interno e a
conformidade dos registos contabilisticos do Sistema de Seguranca Social;

Assegurar a representacdo técnica do Instituto no SCIAFE.

Nota ~ P - L. . ~
Informacfes a constar do Relatdrio de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientagdes

do Conselho Coordenador da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcrigdo)

| ] - , . -
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A Direccdo de Auditoria desempenha as suas funcées, na dependéncia directa do Conselho
Directivo, e ndo tem responsabilidade directa ou autoridade sobre quaisquer das actividades por si

analisadas.

Ainda no &mbito da reestruturacdo orgénica operada pela Portaria 639/2007 de 30 de Maio, foi
criado um Gabinete de Apoio & Gestdo, que tem na sua dependéncia, entre outros, o Nucleo da
Qualidade e Controlo de Gestdo, a quem compete, designadamente, “promover as auditorias
internas da qualidade”, no &mbito do Sistema de Gestdo da Qualidade, de acordo com a Norma
NP EN ISO 9001:2008.

1.2 E efectuada infernamente uma verificacdo efectiva sobre a legalidade, regularidade e boa
gestdo?

Sim. As acgoes desenvolvidas pela Direccdo de Auditoria nos Gltimos 4 anos foram as seguintes:

Ano Trabalhos desenvolvidos
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Por outro lado, e tal como jé referido no ponto 2.13, o Nicleo da Qualidade e Controlo de
Gestdo, realiza auditorias internas da qualidade, no dmbito da Norma NP EN ISO 9001:2008,

com vista a verificar se o Sistema de Gestdo da Qualidade:
Estd conforme com os requisitos normativos;
Estd implementado e mantido com eficdcia.

De acordo com o programa anual de Auditorias Internas da Qualidade, em 2009 foram
realizadas 32 auditorias que abarngem néo sé todos os Processos de Gestdo, Negécio e Suporte,

como também todos os servicos descentralizados e deslocalizados.

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

Sim. No que respeita & Direccdo de Auditoria, durante o ano de 2009, existiam 3 técnicos
auditores, sendo que 1 deles ¢ licenciado em Auditoria e Revisdo de Contas, 1 em Gestéo e outro
em Economia, todos com as habilitacdes necessdrias ao exercicio da funcéo.

Relativamente aos Auditores Internos da Qualidade, e tal como estabelecido no procedimento
PG.03 — Auditorias Internas da Qualidade, os 7 elementos constantes da Bolsa de Auditores
Internos cumprem todos com os requisitos exigidos pela Norma ISO 9001 e pela Norma 1SO
19011 — Linhas de orientacd@o para auditorias a sistemas de gestédo 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, objectividade e capacidade de andlise e sintese;

Auditor Coordenador - Realizacdo de duas auditorias como coordenador, acompanhado

por um auditor coordenador.

Regira-se ainda que desde 2008 o IGFSS tem, por sua iniciativa, um procedimento de avaliacdo

da satisfacéo com os auditores internos, cuja taxa em 2009 ascendeu a 95,70 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 ¢ 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 & misséo, importa também referir que a mesma é do conhecimento de 99,4
por cento dos colaboradores do Instituto, segundo foi apurado no inquérito anual de avaliacéo da
satisfacdo dos colaboradores, realizado em 2009.
| ]
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O mesmo acontece em relacdo & visdo e valores do IGFSS, os quais sdo amplamente conhecidos

e senfidos por toda a organizacdo.

Em Abril de 2006, o IGFSS aprovou uma Carta de Valores, na qual sdo estabelecidos os

principios éticos e deontolégicos pelos quais deve pautar a sua conduta, tal como pretende ser

reconhecido pelos seus clientes e Sociedade em geral.

Séo cinco os valores pelos quais os colaboradores do IGFSS regem a sua conduta diariamente na
prossecucdo da missdo do Instituto:

Cumprir de forma criteriosa, pontual e exemplar os mais exigentes

par&metros legais e morais;

Tratar com o mesmo grau de 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 organizacéo;
Perseguir a melhoria continua através da adopgéo de métodos e

tecnologias de ponta que potenciem solugdes originais e pioneiras.

A assinatura da Carta de Valores elaborada pelos cerca de 60 dirigentes do Instituto, bem como a
nomeacdo do Comité de Responsabilidade Social precederam o lancamento do primeiro

Programa de Responsabilidade Social do IGFSS em 2006. No conjunto dos 4 Programas anuais

i@ emitidos destacam-se apenas algumas das 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;
Vacinagdo anti-gripe aos colaboradores;

Festa de Natal para os colaboradores e filhos.

Ainda a respeito dos valores e condutas da organizacéo, ndo pode deixar de ser referida a Politica
da Qualidade do IGFSS, assente em sete compromissos:

Oferecer bons servicos, antecipando as 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.
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Envolver os colaboradores com o ideal do servico publico e a missdo da Seguranca
Social, promovendo a adopcdo de elevados padrées éticos, de responsabilidade,

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

Valorizar os trabalhadores, através da qualificacéo e promocédo do mérito, no sentido de

aumentar a motivacdo e o empenhamento de todos.

Promover a modernizac@o e a inovacdo constante através de melhores praticas de gestdo

e do recurso intensivo as novas tecnologias de informacéo.

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

maior qualidade.

Promover a orientacdo para resultados, no sentido de superar desafios cada vez mais

exigentes, com vista ao aumento da eficiéncia e eficcia dos servicos prestados.

Adoptar procedimentos claros para uma execucéo e controlo rigorosos e efectuar uma
revisdo periddica dos processos, objectivos e metas no sentido de eliminar o supérfluo e

reforcar o que for estratégico.

Procurar sempre a melhoria continua do sistema, antevendo e ultrapassando todas as

falhas e erros, rumo & exceléncia e ao aumento da qualidade do servico.

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

aplicaveis & actividade 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 actividade.

Manter e criar novos canais de partilha de informacéo, acessiveis a todos, promovendo a
credibilidade interna e externa do Institutto como organizacdo de referéncia na

Administracéo Piblica.

Desenvolver uma politica de responsabilidade social, com base numa Carta de Valores,

para que o IGFSS seja uma instituicdo convidativa para trabalhar.

Aferir as necessidades e expectativas dos colaboradores, compatibilizando a sua vida
profissional e familiar e melhorando as instalacées e as condicdes de trabalho.

Ser uma organizacdo socialmente responsdvel, aberta ao meio envolvente e em

adaptacdo permanente s mudancas de uma sociedade em evolucao.
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Esta politica e objectivos estdo reflectidos no Manual da Qualidade do IGFSS, nos seus Processos

e Procedimentos, assim como em toda a documentacéo complementar que faz parte do Sistema

de Gestdo da Qualidade.

O Conselho Directivo do IGFSS assegura que todos os colaboradores conhecem, entendem e
implementam a Politica da Qualidade através de accdes de sensibilizacéo, cartazes, boletins

electrénicos da Qualidade “Momento Q”, quadros informativos e contactos pessoais.

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

Sim. E com a conviccdo de que as pessoas sdo a chave do sucesso das organizacées, que a
Formacao Profissional se afirma como um instrumento de gestdo privilegiado que, gerido de forma
adequada, proporciona ao conjunto dos trabalhadores a oportunidade de enriquecer
conhecimentos, desenvolver capacidades e competéncias, estimular atitudes e comportamentos e
melhorar qualificacées técnicas e profissionais. Dai uma aposta cada vez mais consistente em mais

e melhor Formacdo, bem assim como na andlise do retorno da eficécia da mesma.

Todos os anos, o Gabinete de Recursos Humanos, de forma alinhada com a estratégio da
organizacdo, elabora o Plano de Formacdo, sendo este mais um instrumento ao servico da

melhoria continua, caracteristico das organizacdes comprometidas com uma Politica de

Qualidade.

Em 2009 foram previstas inicialmente 36 horas de formacdo por colaborador, em média,
resultantes do planeamento de 112 accées de formacdo, que abrangiam a totalidade dos

Processos de Negécio e de Suporte, traduzidas em cerca de 30.860 horas de formacéo.

A meta estabelecida foi claramente superada, registando-se no final de 2009 um valor de 72,29
horas de formacéo per capita, verificando-se a continuacdo da evolucdo positiva do nimero de

horas de formacéo ao longo dos Ultimos anos.
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Evolucdo do nimero médio de horas de formacéo por colaborador

Tendo em conta a importancia capital que a aquisicdo de competéncias assume no quadro do
desenvolvimento global e sustentado das organizacées, um Plano de Formacéo é uma aposta que
continua a valer a pena. Com recurso a uma ficha de levantamento de necessidades, na qual
estdo desde logo identificados os colaboradores pertencentes as diferentes Unidades Orgénicas,
os dirigentes sdo anualmente convidados a, em conjunto com os seus colaboradores, identificarem
quais as opcdes de formacdo para o ano seguinte.
| ]
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O levantamento de necessidades de formacdo para 2009 foi ainda acompanhado, prévia e
posteriormente ao lancamento da ficha de levantamento de necessidades, de reuniées conduzidas
pelo Gabinete de Recursos Humanos com os responsdéveis de cada unidade orgénica numa éptica
de sensibilizacéo, 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 identificacéo das necessidades sentidas em cada drea.

No que se refere aos dirigentes, em particular, o Instituto apostou fortemente na formacéao
especifica em lideranca e gestdo de pessoas. Assim, todos os dirigentes possuem o curso
“Desenvolvimento da Lideranca” com a duracé@o total de 42 horas. Em 2009 continuou essa
aposta, tendo todos os dirigentes frequentado o FORGEP — Programa de Formacdo em Gestéo
Publica.

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

Anualmente, na avaliacdo de desempenho dos colaboradores, no dmbito do SIADAP, verifica-se
um momento formal em que s@o realizadas entrevistas de desenvolvimento dos colaboradores, em
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 accées de formacdo necessdrias ao desenvolvimento e valorizacdo dos

colaboradores.

1.6 Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos regulares entre a direccdo e os dirigentes
das unidades orgénicas?

Sim. O Conselho Directivo privilegia ndo sé a comunicacdo descendente mas também a
comunicacédo ascendente, fomentando uma politica de porta aberta e disponibilizando canais de
comunicacdo acessiveis para que todos os colaboradores e dirigentes possam comunicar

diariamente com a administracéo.

Em particular no que respeita & comunicacdo com os dirigentes, para além dos canais de
comunicacdo internos fransversais a toda a organizacdéo, existem outros, numa légica mais
relacional, tais como as reunides de pelouro periddicas, as reunides trimestrais do Conselho da
Qualidade, as visitas regulares do Conselho Directivo (CD) as Unidades Orgénicas, incluindo aos
Servicos desconcentrados, as reunides frimestrais das Seccoes de Processo Executivo com a
participacdo de membros do CD e os Workshops temdticos realizados aquando do lancamento de

novos projectos transversais a organizacdo.

1.7 O servigo foi objecto de acgées de auditoria e controlo externo?

Sim. No ano de 2009 foram realizadas as seguintes auditorias/inspeccdes externas ao IGFSS:
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Entidade Auditora

2. Estrutura Organizacional

2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece &s regras definidas legalmente?

Sim. A estrutura orgénica do IGFSS foi revista no ano de 2007, no &mbito do PRACE,
obedecendo, por conseguinte, as regras definidas legalmente.

O IGFSS finha 438 colaboradores em 31 de Dezembro de 2009 e a sua estrutura orgénica,
aprovada pela Portaria n.° 639/2007, de 30 de Maio, divide-se em 4 dreas operacionais e 5
dreas de suporte.

i I

- Conselho Directivo

|
Unico
Dp.° Orcamento Dp.° Patriménio Dp.° Gestao
e Conta Imobiliario Financeira da Divida
| Seccoes de Processd

D AockeTeer | el

—  Gab. Apoio a Gestao

Dp.° Gestao

— Gab. Recursos Humanos

— Gab. Jur.-Contencioso

Direcgéio de Auditoria Portaria n.® 639/2007, de 30 de Maio
DL n® 215/2007, de 29 de Maoio

Ravisdo: | » 10/0272010

Organograma do IGFSS
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A par da racionalizacéo e simplificacdo da estrutura, procedeu-se, com a publicacdo do novo
estatuto, ao reforco da rede de Seccées de Processo Executivo do Sistema de Seguranca Social,

com a criacéo de trés novas seccdes no Porto e em Lisboa.

2.2 Qual a percentagem de colaboradores do servico avaliados de acordo com o SIADAP 2 e 32
O SIADAP 2 e 3 no ano de 2009 abrangeram 100 por cento dos colaboradores do IGFSS.

Anualmente, pela via do Sistema Integrado de Avaliacdo de Desempenho da Administracéo
Piblica (SIADAP), operacionalizado no IGFSS desde 2004, ano da sua publicacéo, o Instituto
avalia e reconhece o trabalho desenvolvido pelos colaboradores, diferenciando aqueles que tém
melhor desempenho — cultura do mérito e exceléncia. Este é um instrumento de avaliacdo,

reconhecimento, valorizacdo e desenvolvimento dos colaboradores.

A contratualizacéo individual com todos os colaboradores constitui a Gltima etapa do processo de
desdobramento de objectivos dos Mapas Estratégicos (BSC), garantindo o necessdario alinhamento
organizacional e a comunicacdo da estratégia definida a todos os colaboradores. Desta forma,
cada colaborador fica conhecedor também do seu papel e contributo para a concretizacéo dos
objectivos da organizacéo.

2.3 Qual a percentagem de colaboradores do servico que frequentaram pelo menos uma acgéo
de formagdo?

No ano de 2009, 100 por cento dos colaboradores a exercer funcées no IGFSS frequentaram
pelo menos uma acgéo de formacdo. Nos anos de 2007 e 2008 foi de 82,97 por cento e de

87por cento, respectivamente.

Aligs, desde 2008, no dmbito da politica de formacdo seguida, é dada a garantia a todos os
colaboradores do Instituto de frequentarem pelo menos uma accdo de formacdo, desde que
identificadas necessidades formativas, pretendendo-se uma maior abrangéncia da formacéo e

uma maior equidade na sua distribuicéo.

3.1 Existem manuais de procedimentos internos?

Sim. Para satisfazer a Politica da Qualidade, atingir os Objectivos da Qualidade e assegurar que
os servicos prestados aos clientes estdo conformes com os requisitos desta Norma, o IGFSS
estabeleceu, documentou e implementou um Sistema de Gestdo da Qualidade cujos requisitos e
directrizes estéo definidos no Manual da Qualidade.

Com o objectivo de manter e melhorar continuamente a eficacia do seu Sistema de Gestdo da
Qualidade, o IGFSS:

Identifica os Processos necessdrios para o Sistema de Gestdo da Qualidade;
Determina a sua sequéncia e interacgdo;

Determina os critérios e métodos necessdrios para assegurar a eficicia da operagéo e o
controlo desses processos;
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Assegura a disponibilidade de recursos e de informac@o necessdrios para suportar a

operac@o e a monitorizacdo desses processos;
Monitoriza, mede onde aplicével e analisa esses processos;

Implementa as accées necessdrias para atingir os resultados planeados e a melhoria

continua desses processos.

A gestdo dos processos é realizada de acordo com a NP EN ISO 9001:2008 e os Processos que

suportam o SGQ implementado encontram-se igualmente identificados e descritos no Manual da
Qualidade.

Assim, no IGFSS a implementacdo do SGQ comecou pela identificacdo clara dos quatro
Processos de Negécio e dos sete Processos de Suporte, seguindo-se a fase de desenho
fluxogramdtico dos respectivos procedimentos e instrucdes de trabalho, que descrevem todas as
actividades desenvolvidas na organizacéo, garantindo a sua gestdo do principio ao fim através de
um conjunto de mais de 100 procedimentos e de cerca de 250 instrucdes der trabalho.

Aquando do exercicio de mapeamento da rede de processos, ndo sé se aproveitou para fazer
alguma reengenharia nas formas de trabalhar, com impacto directo nos niveis de eficiéncia, como
também foram identificados os fluxos de informacéo, ou seja, as interaccées entre todos os
Processos.

Estas interaccdes encontram-se descritas no Manual da Qualidade, documento que descreve de
forma adequada a Politica e os Obijectivos 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 autorizagdo da despesa estd claramente definida e formalizada?

Sim. Para além das competéncias que se encontram legalmente definidas, encontram-se
elaboradas e publicadas todas as delegacées e 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 actividade, o IGFSS reconhece que a gestdo financeira dos
seus recursos assume também um papel relevante, porquanto pode condicionar a tomada de
opcoes e decisdes. Desde logo, e enquanto organismo publico, a gestdo financeira obedece a
regras especificas definidas para o sector. Assim, nesta matéria, a actuacdo do IGFSS pauta-se por
rigorosos critérios, consubstanciados no planeamento financeiro dos recursos e no controlo da sua

execucdo, suportado por um integrado Sistema de Informacéo Financeira (SIF) — Plataforma SAP.

Assim, anualmente, em funcdo das necessidades previstas e do comportamento da evolucédo das
rubricas orcamentais ao longo dos Ultimos 3 anos é elaborado um Orcamento Privativo que

suporta a realizacdo das despesas de funcionamento e de investimento do Instituto.

Ao longo do ano realiza-se uma gestdo minuciosa do orcamento devido aos limites orcamentais
existentes, sendo que a realizacdo de despesas estd sujeita & verificacdo dos requisitos de

conformidade legal, regularidade financeira, economia, eficécia e eficiéncia.

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 Execucdo Orcamental esse acompanhamento
¢ no minimo trimestral. A Execucdo Orcamental mensal da Seguranca Social é ainda enviada

trimestralmente ao Controlador Financeiro do Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social.

Relativamente & gestdo financeira e respectivo controlo, remete-se para o ponto “2.6 —
Performance da Gestdo Financeira” deste Capitulo, realcando-se o rigoroso Planeamento

Financeiro do Sistema de Seguranca Social que é assegurado por esta drea de negécio do IGFSS.

3.3 E elaborado anualmente um plano de compras?

Sim. Existe um Plano de Aquisicdo de Bens e Servicos anual, tendo inclusivamente 4 sido incluido
no BSC para 2010 um indicador relativo & sua taxa de cumprimento.

N

No que respeita & gestdo das aquisicdes de bens e servicos, em 2009 continuou a aposta na
centralizacéo de procedimentos de aquisicdo de &mbito nacional, indispensdveis ao funcionamento
dos servicos, o que permitiv o aumento dos niveis de servico internos e se revelou importante no

actual contexto econémico de contencéo da despesa.

Ao nivel das infra-estruturas, a gestdo dos recursos fisicos é apoiada por um vasto conjunto de
instrumentos de gestdo que, alinhados com a estratégia da organizacdo, visam cobrir a
generalidade dos aspectos enquadrdveis nesta vertente. Destaca-se, desde logo, a existéncia de um
Plano de Manutencao de Infra-estruturas, instrumento com as mais amplas valéncias e que, a este
nivel, d& resposta a desafios como a reducéo de custos, a melhoria da qualidade das instalacées e
as necessidades de recursos tecnolégicos.

Este Plano tem duas perspectivas diferenciadas — a manutencdo das infra-estruturas fisicas e a
manutencdo das infra-estruturas técnicas, sendo que contempla também accées de melhoria e
desenvolvimento, consubstanciando, por esta via, um plano de investimentos ao nivel das infra-

estruturas.

3.4 Estd implementado um sistema de rotagéo de fungées entre trabalhadores?
e

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

Sim, a ambas as questdes. No dmbito da operacionalizagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade
foi criado o Manual Organizacional do IGFSS, documento que engloba a descricéo dos perfis de
competéncias das vdrias funcdes existentes na organizacéo, incluindo os requisitos e regras de

substituicdo no desempenho das diferentes funcées identificadas.

De forma a criar um documento tdo completo quanto possivel, optou-se pela criacdo de
conteGdos um pouco mais desenvolvidos, de modo a que a existéncia deste Manual néo fosse
apenas o cumprimento de um requisito formal do SGQ, mas sim uma verdadeira ferramenta de

gestdo de Recursos Humanos, na verdadeira acepgéo do termo. Assim, o Manual Organizacional

do IGFSS inclui:
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Modelo orgénico - Organogramas do IGFSS (incluindo o nominal)
Nomeacédo de Dirigentes e do Conselho da Qualidade
Delegacées de competéncias

Descritivos funcionais

Matriz de competéncias e regras de substituicdo

Diciondrio de competéncias

No conjunto dos Processos, o IGFSS tem cerca de 150 funcées tipificadas e descritas em redor das
quais é possivel agrupar todos os colaboradores. Cada colaborador conhece a sua funcéo e a
alocacdo dos colaboradores as respectivas funcées é efectuada através da Matriz de
Competéncias, na qual sdo igualmente estabelecidas as Regras de Substituicdo para cada funcéo.

Ou seja, para cada Unidade Orgénica existe uma matriz que faz a afectacdo nominal dos
colaboradores a cada uma das funcées e identifica as respectivas 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?

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, também t&m 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 infroducao
de dados e pela definicdo de “Iniciativas PDCA”), tal como ao nivel do SGQ, caracterizado
igualmente pela identificacéo de responsdveis (ex. Gestores de Processo, de Sub-Processo e regras
de substituicéo).

Relativamente aos padrées de qualidade minimos, importa também aqui realcar a
contratualizacdo de niveis de servico internos entre todas os Processos (ver ponto 2.14.3), cuja
taxa de cumprimento é monitorizada quadrimesiralmente em sede de BSC. Ao nivel externo, o
IGFSS promove também a contratualizacGo de niveis de servico com os seus fornecedores e
parceiros que confribuam para a medicdo da qualidade de servico entre as partes (SLA — Service

Level Agreements).

Por outro lado, no BSC dos Processos de Negécio existem diversos indicadores, de forma a definir

e medir os padrées de qualidade dos servicos prestados aos clientes.
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3.7 Os circuitos dos documentos estdo claramente definidos de forma a evitar redundéncias?

Sim. O IGFSS estabelece num dos Processos de Gestdo do SGQ — “ PG.01 Controlo dos

Documentos” o procedimento para controlar todos os documentos infernos e externos.

O processo tem como objectivo assegurar a gestdo dos documentos do Sistema de Gestdo da
Qualidade, no que concerne & aprovacdo, revisdo, distribuicdo e arquivo de documentos,
controlo das alteracées e do estado actual das revisdes, assim como assegurar que os documentos
de origem externa sdo identificados e a sua distribuicdo é controlada. Assim, este procedimento

especifica as metodologias para:
Aprovar os documentos;
Rever e actualizar os documentos assim como a sua reaprovagéo;
Identificar as alteracées e o estado actual de revisdo dos documentos;
Assegurar que as versdes relevantes dos documentos aplicdveis estdo disponiveis;
Assegurar que os documentos se mantém legiveis e facilmente identificaveis;
Assegurar a identificacGo 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 actividade (inputs e outputs) estéo

também descritos nos procedimentos e instrucdes de trabalho de cada Processo.

3.8 Existe um plano de gestéo de riscos de corrupg@o e infracgdes conexas?

Sim, o IGFSS tem um Plano de Gestdo de Riscos de Corrupcao que foi enviado para o Conselho
de Prevencéo da Corrupcéo no dia 24 de Fevereiro de 2010, com conhecimento ao SESS,

Controlador Financeiro e Inspeccdo-Geral.

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

De acordo com a proposta constante do préprio Plano, cabe a cada Unidade Orgénica a
execucdo das respectivas medidas identificadas, estando prevista a emisséo de um relatério anual

sobre a execucdo do Plano, tal como recomendado pelo Conselho de Prevencdo da Corrupcao.

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

Sim. O IGFSS possui um Sistema de Informacéo Financeira (SIF) que suporta o processamento de
dados nas dreas da contabilidade e tesouraria, entre outras. Possui também um Sistema de Gestéo
Documental — Smartdocs — através do qual é possivel assegurar o circuito e gestdo digital de todas
as entradas, saidas e documentos internos do Instituto.
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Para além destes sistemas existem outros que suportam também a actividade do IGFSS, tais como

o SEF (Sistema de Execucdes Fiscais), o BSC e o Portal do Colaborador.

4.2 As diferentes aplicagbes estdo integradas permitindo o cruzamento de informagdo?

Sim, sempre que necessdrio.

4.3 Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, oportunidade e utilidade dos
outputs dos sistemas?

4.4 A informagéo extraida dos sistemas de informacgdo é utilizada nos processos de decisdo?

4.5 Estdo instituidos requisitos de seguranga para o acesso de terceiros a informagdo ou activos
do servico?

4.6 A informagéo dos computadores de rede estd devidamente salvaguardada (existéncia de
backups)?

4.7 A segurancga na troca de informagbes e software estd garantida?
Resposta conjunta as questbées 4.3 a 4.7

Por se considerar critico garantir ndo sé a fiabilidade dos Sistemas de Informacéo, mas também a
gestdo do conhecimento e a salvaguarda da informacéo foi desde o inicio da implementacdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade definido um Processo de Suporte especifico de Gestdo de Infra-

estruturas (PS.03), que engloba as infra-estruturas 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 estéo
documentados através de um conjunto alargado de procedimentos e instrucées de trabalho dos

Sub-Processos “SPS.03.05 - Gestdo das Areas Técnicas”, “SPS.03.06 -Gestdo de Activos” e
“SPS.03.07 Desenvolvimento e Manutencéo dos Sistemas de Informacéao”.

O IGFSS tem um Sistema de Gestdo da Infra-estrutura e Suporte ao Utilizador, o Service Desk,
alinhado com as boas préticas preconizadas pelo Framework ITIL - Information Technology
Infrastructure Library, nomeadamente a centralizacdo e gestGo das necessidades dos utilizadores
através de portal “self service”, comprometendo o servico com os OLA contratualizados (niveis de
servico internos). O Service Desk promove o alinhamento com as melhores préticas de gestdo de
Tl, potenciando a interaccéo de todas as vertentes do processo de gestdo das infra-estruturas,
minimizando o risco e antecipando as necessidades dos clientes. Integra a gestédo das dreas
técnicas e dos activos de informacdo, numa légica de gestdo de incidentes, problemas e
alteracées, gestdo de inventdrio informdtico e telecomunicacdes. Assente neste servico e na gestdo
integrada do Processo é continuamente promovida a adequacéo dos Sistemas e Infra-estruturas no
Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacdo (SGSI), em parceria com o Instituto de
Informdtica, IP, adequando as politicas de seguranca com a norma ISO 27001. Séo adoptadas
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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 actualizagéo tida como necessdria dos recursos tecnolégicos, o parque
informdtico é actualizado anualmente promovendo a modernizacdo de todos os postos de
trabalho disponibilizando ao utilizador um leque alargado de aplicativos, que véo desde o sistema
operativo assente no conceito de Estacdo Padrdo até & exploracdo do opensource (OpenOffice,
Mozzila, etc) ou aplicativos nacionais e/ou departamentais. Por outro lado, sempre afento &
necessidade de manutencdo das segurancas em cada posto de trabalho promove-se uma infra-
estrutura de base adequada & importéncia dos activos de informacgdo. 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 diminuicdo dos custos de manutencdo e operacdo, 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 definico de um SGSI a preocupacéo com a disponibilidade da informacéo e sua
integridade suporta-se na documentacéo de politicas de gestdo de acessos, peris, regras de
seguranca (incluindo backup’s) e controlos que determinam o alinhamento com a politica de
seguranca da informacéo da Seguranca Social, assim como, pelo trabalho de adequacéo de toda
a infra-estrutura de base tanto ao nivel das instalacées como dos equipamentos. Neste sentido
vem, ainda, sendo definida uma linha de accéo que envolve a abordagem a desenvolver nesta

drea: as pessoas, as instalacées, os equipamentos e os Sistemas de Informacéo.

O Instituto adopta também algumas medidas reforcadas de que é exemplo a implementacéo da
“Clean Desk Policy” desde 2007. De facto, no dmbito da operacionalizacdo do Sistema de Gestéo
da Qualidade importou reforcar as regras de seguranca da informacéo, nomeadamente no que se
prende com a salvaguarda de documentos, em suporte escrito ou electrénico, e com o
impedimento de acessos por parte de terceiros a informacéo critica para a 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:

Internacional Standards Organizations (ISO 27001/17799 - 11.3.3 Clear Desk / Clear
Screen Policy)

NP EN ISO 9001:2000 - Sistema de Gestdo da Qualidade: Requisitos
Lei n.° 67/98 — Lei da Proteccdo de Dados Pessoais
Lei n.° 109/91 - Lei da Criminalidade Informdtica

Por outro lado, o IGFSS em 2008 procedeu ao alojamento do parque de servidores e infra-
estruturas de apoio em melhores condicées de seguranca, prevendo as necessidades de um
sistema de energia socorrida e dotando as salas de equipamentos de climatizacdo adequados,
visando a proteccdo dos dados e reunindo os requisitos minimos da norma ISO 9001, e
contemplando alguns requisitos da norma ISO 27001 - Sistema de Gestdo de Seguranca da

Informacéo, tais como controlo de acessos, deteccéo e extingdo de incéndios.
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“Comparacdo com o desempenho de servicos idénticos, no plano nacional e internacional, que

possam constituir padrdo de comparacéo.” N

Ao participar no Estudo das Melhores Empresas para Trabalhar do Great Place fo Work Institute
(GPW), cuja edicdéo contempla cerca de100 organizacdes, na sua esmagadora maioria do sector

privado, o IGFSS afirma-se uma vez mais como uma referéncia na Administracdo Publica.

Entrar neste leque de organizacdes que em Portugal se disponibilizam para participar neste Estudo,
e do qual se extrai depois a Lista das Melhores Empresas para Trabalhar, é sinénimo da afirmacéo
quanto as politicas que t&m vindo a ser seguidas e que tém na sua origem como principal

preocupacdo as pessoas e a prestacéo de um servico publico de qualidade.

Mas né@o é s6 nesta vertente que o IGFSS se afirma como uma referéncia na Administracao Publica
e até no sector privado, pois nestes Ultimos anos o Instituto tem sido pioneiro e impulsionador na
adopcdo de boas prdticas de gestdo, de que sdo exemplos a implementacéo de uma Gestdo por
Obijectivos, com recurso ao Balanced Scorecard, a operacionalizacéo desde a primeira hora do
Sistema de Avaliacdo de Desempenho dos colaboradores, corporizado pelo SIADAP, a obtencdo
do primeiro e segundo niveis do Prémio Europeu de Exceléncia (Committed to Excellence e
Recognised for Excellence de 5 estrelas), a certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela
Norma NP EN ISO 9001, com zero Ndo Conformidades na auditoria de concesséo, algo quase

inédito, e a execucdo de um Programa de Responsabilidade Social.

Fruto desta dindmica e inovacdo permanente das prdticas de gestdo, principalmente nos Gltimos
dois anos o IGFSS recebeu diversas solicitacées 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 prdticas:
Ano de 2009

Orador num evento promovido pelo GPW Institute, na Escola de Gestdo do Porto

(apresentacdo do case study sobre o IGFSS);

Orador na 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;

Nota ~ P - L. . ~
Informacfes a constar do Relatdrio de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientagdes

do Conselho Coordenador da Avaliagdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcrigdo)

| ] - , . -
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Ano

Ano

de 2008

Teaching case “IGFSS — Gestdo e Melhoria da Performance”, escrito em co-autoria pelo
Professor Francisco Pinto, sobre a complementaridade dos instrumentos de gestdo (CAF, BSC
e ISO 9001). Foi estabelecido um protocolo com o Instituto Nacional de Administracdo, IP
(INA) para a cedéncia e utilizacGo deste teaching case em sessées de formacdo ou ensino,
podendo ainda posteriormente vir a ser também utilizado em universidades, escolas

superiores, ou outras enfidades de formacéo.

Case study sobre a aplicacdo do BSC na revista Interface Administracdo Piblica (edicao

03/2008);

Case study sobre a aplicacdo do BSC no livro “Gestéo Estratégica” do autor Anténio Robalo
Santos, da Escolar Editora;

Case study sobre a aplicagéo do BSC no contexto do Sistema de Gestdo da Qualidade no

|II

livro “O Movimento da Qualidade em Portugal” do autor Rui Fazenda Branco, da editora

Vida Econémica;

Case study no Workshop sobre o BSC - “Desafios Estratégicos” — promovido pela Quidgest
Portugal;

de 2007

Exemplo nacional de aplicacdo da CAF no 3rd European CAF Users Event, realizado em

Lisboa, no dmbito da Presidéncia Portuguesa da Unido Europeia;

Case study sobre a Gestdo da Qualidade na revista da APQ - Associacéo Portuguesa para a
Qualidade (edicdo 01/2007);

Case study sobre a aplicacdo do BSC no livro “Balanced Scorecard” do autor Francisco Pinto,

da editora Edicoes 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 Administracéo);

Orador num debate sobre Responsabilidade Social, a convite da Associacdo de Quadros

Superiores do IEFP (Instituto do Emprego e Formacao Profissional);

Case study no Workshop sobre o BSC - “Ver mais longe” — promovido pela Quidgest
Portugal;

Case study sobre a aplicagio do BSC na revista Quidnews da Quidgest (edicGo de
Junho/2007)

Orador numa palestra em Turim, no &mbito do curso sobre “Estratégias para Optimizar a

Arrecadacéo dos Sistemas de Seguranca Social” (Programa EuroSocial);

Orador na 15.% Conferéncia SINASE dedicada &s boas préticas de Corporate Governance,

promovida pela Universidade Catélica.
Case study no jogo de simulacdo sobre "Gestdo do desempenho organizacional” do INA —

exemplo da aplicacéo da CAF.
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Uma referéncia também ao facto da disponibilizacdo do Concurso de Venda de Iméveis lancado
pelo IGFSS no site da Seguranca Social e Portal do Cidadéo constar da plataforma electrénica do
Governo, nomeadamente na “Rede Comum de Conhecimento”, que congrega todos os projectos
inovadores no seio da Administracdo Piblica e candidatados ao «Prémio Boas Préticas na

Administracdo Publican.

divulgar ideias,
rede comum de conhecimento partilhar conhecimento
somimiseacho risuce POR TODOS! > > PARTICIPE

INICI0O OQUEE SESSOESRCC NOTICIAS EVENTOS MEDIATECA REDES TEMATICAS NEWSLETTER
Inicio » Directdrio » Temas » Admin. Electronica

Concurso de Venda de Iméveis no Site da Seguranga Social

O Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, IP, aperfeicoa o canal onling para venda de imdveis de forma a
<) igf ©@ = atingir novos mercados . Através de uma busca continua de qualidade & inovaclo & com uma eguipa totalments
- dedicada a esta drea de negécio, segmentaram-se o= imdveiz em funcdo do interesse do mercado & lancaram-se
iniciativas diferenciadas de promocdo. A informacdo sobre os imdveis em processe de concurso € disponibiizada
numa plataforma enline, permitinde conhecer oz iméveiz em venda, através de fotografiaz, plantaz cu marcando uma

O objectivo desta Rede é partilhar iniciativas de modernizacéo, inovacéo e simplificacéo
administrativas. A ficha do concurso de iméveis encontra-se entre os projectos seleccionados
dentro da drea de «Administracdo electrénica» do «Directério» da plataforma. Trata-se de uma
iniciativa da Agéncia para a Modernizacdo Administrativa com o patrocinio da Secretdria de

Estado para a Modemizagdo Administrativa.

Todos estes exemplos sdo vertentes do modelo de gestdo que sdo motivo de orgulho dos
colaboradores, sendo o IGFSS reconhecido interna e externamente pelo trabalho desenvolvido.

Mas a reputacéo do Instituto também se mede pelos seus resultados operacionais. A performance
obtida principalmente nestes Gltimos cinco anos foi positiva nas mais variadas vertentes, apesar do
contexto econémico e de mercado nem sempre ter sido o mais favordvel. O trabalho desenvolvido
surtiu os desejados efeitos de projeccéo da imagem institucional do IGFSS e da Seguranca Social

num todo. Nunca o IGFSS havia sido alvo tantas vezes de manchete nos jornais.
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Para além de todos estes exemplos, por diversas ocasides, a pedido de outras entidades da

Administrac@o Publica, o IGFSS realizou apresentacées das suas ferramentas de gestdo, muito em
particular do BSC.

fmpar no plano

fgio
de ser um instituto lider na

,

Estes convites e projeccdo demonstram bem como o IGFSS alcancou um prest

ao

da Administracdo Piblica portuguesa, traduzindo na integra a vis

qualidade do servico publico.
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“Andlise sintética da informacéo prevista no Decreto-Lei n.° 190/96, de 9 de Outubro (quadros e

informacdo completa em anexo) “Ne®®

Com a entrada em vigor de novos diplomas legais que regulamentam e estruturam o
funcionamento da Administracdo PUblica, é inevitdvel o surgimento de mudancas internas e

externas consideradas essenciais & flexibilizacéo da organizagéo.

Tendo por base que as pessoas — Capital Humano - sdo o factor mais importante e condicionante
do desenvolvimento das organizagées é crucial a elaboracéo periédica de sinteses qualificadas da

respectiva estrutura social (Balanco Social) como suporte de gestéo.

Assim, o Balanco Social é entendido pelo IGFSS como um importante vector quantitativo que
permite avaliar a evolucdo das varidveis mais relevantes, constituindo, deste modo, um importante

meio de andlise para conhecimento da realidade social interna.

No Balanco Social do IGFSS relativo ao ano de 2009, 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 2009 no que respeita aos Recursos Humanos do IGFSS:
Em 31 de Dezembro, o IGFSS tinha 438 colaboradores;
A taxa de saida foi de 7,31 por cento, tendo a taxa de cobertura sido de 56,2 por cento;
Néo foram preenchidos 62 postos de trabalho;
A taxa de colaboradores com habilitacées de nivel superior situou-se nos 61 por cento;
A idade média dos colaboradores situou-se nos 45 anos;
A taxa de absentismo final foi de 4,3 por cento;
Foram ministradas 72,29 horas de formacéo per capita;
Foram realizados 89 check-up’s médicos (para além dos legalmente previstos);
A taxa de satisfacdo dos colaboradores foi de 74 por cento.

De destacar o recurso aos mecanismos remuneratérios estabelecidos pela Lei de Vinculos,
Carreiras e Remuneracdes que possibilitou que no ano 2009 os colaboradores do Instituto
beneficiassem daqueles dispositivos legais tendo alterado o seu posicionamento remuneratério e

tendo sido igualmente atribuidos de prémios de desempenho.

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

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

“Apreciacdo qualitativa e quantitativa dos resulfados alcancados.”

“Mencéo proposta pelo dirigente méximo do servico como resultado da auto-avaliagéo, de

acordo com o n.° 1 do artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro.”

“Conclusées prospectivas fazendo referéncia, nomeadamente, a um plano de melhoria a

implementar no ano seguinte.” N

Decorrendo a avaliacdo dos servicos, no dmbito do SIADAP 1 (Subsistema de Avaliacdo do
Desempenho dos Servicos da Administracdo Publica), do respectivo QUAR, o IGFSS considera ter
alcancado um nivel de “Desempenho Bom”, de acordo com o n.° 1, do artigo 18.°, da Lei n.® 66-
B/2007, de 28 de Dezembro.

De facto, da leitura do QUAR do IGFSS resulta que os objectivos de efic4cia, eficiéncia e

qualidade apresentam todos resultados acima dos 100 por cento, ou seja, no nivel “Bom”.

Conclui-se, assim, que foram largamente superados todos os pardmetros de avaliagdo, de onde
resulta uma avaliagdo final de 166,18 por cento conforme se 1& no QUAR constante do Ponto 1
do segundo Capitulo deste Relatério, e como a seguir se representa:

Resultado dos objectivos

%
° (Taxa de concretizagdo)

240 1
216,41

200 A

155,00

160 -

126,48

120 -

80

40

Eficacia Eficiéncia Qualidade

Neto |nformaces a constar do Relatério de Actividades e Auto-avaliacdo de acordo com as orientacdes *

do Conselho Coordenador da Avaliacdo dos Servigos, enviadas pelo GEP do MTSS (transcricéo)
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Por outro lado, néo pode ser ignorado o facto de o IGFSS ter j4 desde 2004 adoptado uma
Gestdo por Obijectivos, suportada na metodologia BSC desde o ano de 2006, sendo definidos
anualmente e monitorizados mensalmente um conjunto de mais de 300 indicadores, cujos

resultados de 2009 sGo muito positivos.

Relativamente aos 303 indicadores cujo desempenho foi aferido em 2009, verifica-se que foram
cumpridas ou superadas as metas para 80,86 por cento dos indicadores, o que é revelador do
elevado empenho e compromisso dos colaboradores do Instituto em alcancar os objectivos a que

este se propds.

250
200+
158
150
100 | 87
50 30 28
ol — —
Superados Cumpridos Alerta Néo cumpridos
Distribuicdo dos indicadores pelos niveis de performance
60%
o o 53%
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45% 41% 43% BALL -
0
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350, | 33% —t— —

— — 30%
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Evolugdo % dos indicadores pelos niveis de performance

Mais significativo é este resultado se considerarmos que em 2009 contfinuou 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 éptica de melhoria

continua.

Ano apés ano as metas a alcancar séo sempre aumentadas, de uma forma equilibradamente
realista e ambiciosa, tornando os objectivos numa fonte de motivacéo e desenvolvimento dos

colaboradores.
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Assim, a exigéncia ainda é maior em 2010. Na verdade, o BSC reforcou a capacidade de andlise
prospectiva por parte dos dirigentes de topo e intermédios, 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
virtude das tendéncias de performance registadas, no sentido de assegurar o bom funcionamento

do ciclo da melhoria continua.

Neste contexto, no final do ano de 2009, aquando a elaboracéo do Plano Estratégico 2010 —
2012 e do Plano de Actividades para 2010, foi analisado o desempenho histérico relativamente a
cada indicador, pelo que a estratégia para o triénio e os objectivos anuais para o corrente ano |4
reflectem o resultado das conclusées e decisdes decorrentes dessa andlise, que se traduzem em

metas ainda mais exigentes.

Conclui-se, portanto, que o Plano Estratégico 2010 - 2012 e o Plano de Actividades para 2010
consubstanciam, assim, os principais Planos de Melhoria do IGFSS face aos resultados alcancados
em 2009.

Néao podemos esquecer, também, que as dezenas de oportunidades de melhoria resultantes dos
vérios instrumentos de diagnéstico e avaliagdo utilizados ao longo do ano, dao origem a planos
de accdo que ndo sdo mais do que planos de melhoria do desempenho e que directa ou
indirectamente contribuem significativamente para os resultados alcancados nos objectivos dos

Mapas da Estratégia.

O Instituto possui hoje um modelo de gestdo impar, que produz resultados, certificado pela
capacidade de melhoria continua, reconhecido pela sua dindmica e pelo elevado empenho,

motivacdo e profissionalismo dos seus colaboradores.

Com o alcance destes resultados o Conselho Directivo ndo tem dividas de que o IGFSS ficou mais

préximo daquilo que pretende ser: um Instituto lider na qualidade do servico publico.
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