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PLANO DE ACTIVIDADES 2010

Decorrente da adopcdo de uma gestdo por objectivos, da implementacdo de um Sistema de
Gestdo da Qualidade e também de alteracées legislativas, o IGFSS nestes Gltimos anos tem vindo
a desenvolver, a adaptar e a integrar os vérios instrumentos de gestdo, incluindo o Plano de
Actividades. Assim, a elaboracdo do Plano de Actividades integra o Sistema de Gestdo da
Qualidade e assenta na metodologia do Balanced Scorecard (BSC) enquanto ferramenta de
avaliacdo de desempenho e de gestdo estratégica, permitindo ndo apenas a definicdo dos
objectivos e a avaliacdo do desempenho organizacional, mas também a clarificacdo e

comunicacéo da estratégia, missdo e visdo da organizacdo a vdrios niveis.

Sendo o Plano de Actividades o documento no qual se estabelecem os objectivos devidamente
quantificados e calendarizados para cada ciclo anual de gestdo, com base nas orientacdes
estratégicas previamente estabelecidas, a Carta de Missdo 2005-2008, na qual foram definidas as
6 iniciativas estratégicas e os 17 objectivos nucleares para o anterior mandato, constituiu o
documento de base para a elaboracéo dos Planos de Actividades dos anos transactos, tendo

servido de orientacdo & definicdo anual dos Mapas da Estratégia de cada Processo.

Na sequéncia da nomeacdo do actual Conselho Directivo, em 22 de Junho de 2009, coube
redefinir as orientacées e os objectivos estratégicos para este novo mandato num Contrato de
Gestdo, de acordo com o estatuido no artigo 18.° do Estatuto do Gestor Publico (Decreto-Lei n.°
71/200, de 27 de Marco). Por outro lado, foi em simulténeo elaborado o Plano Estratégico para o
triénio 2010-2012, documento mais detalhado e no qual se engloba o Contrato de Gestdo, onde,
para além de serem definidos a misséo, visdo e valores corporativos, sdo identificadas as grandes
linhas de orientacdo estratégicas e os principais objectivos a alcancar neste mandato, bem como
os respectivos indicadores e metas, através da apresentacdo do Mapa da Estratégia Corporativa

para o friénio.

O Plano Estratégico, que reflecte entdo
a vis@o estratégica de médio prazo do
IGFSS (os proximos 3 anos), apresenta
as linhas gerais para a construcéo dos

Planos de Actividades anuais, tendo Contrato de Mapa da Estratégia
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sido, por conseguinte, a base para a
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Figura 1 — Desdobramento da Estratégia
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PLANO DE ACTIVIDADES 2010

trato de Gestdo e o QUAR, procedeu-se & integracéo e articulacéo de todos estes instrumentos de
gestdo no modelo adoptado pelo IGFSS, desdobrando-se o processo de formulacéo estratégica da

forma que aqui se esquematiza.

Esta metodologia de desdobramento da estratégia contribui para o enraizamento de uma cultura
de exceléncia, orientada para resultados, e para o envolvimento e alinhamento das pessoas na

execucdo da estratégia definida.
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PLANO DE ACTIVIDADES 2010

O Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, IP (IGFSS), sob tutela do Ministério do
Trabalho e da Solidariedade Social, € 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 multiplos desafios que entdo se colocavam a um Sistema
de Seguranca Social ainda embriondrio, mas que se pretendia universal, o IGFSS afirmou-se ao

longo do tempo como um dos pilares do sistema.

Embora seja um organismo cuja infervencéo é muitas vezes desconhecida do cidaddo comum, ao
longo do seu percurso o IGFSS procurou adaptar-se as constantes exigéncias e contribuir para a
construcdo de um sistema de seguranca social cada vez mais sélido, sendo decisivo na gestdo dos

recursos econdmicos do sistema e contribuindo para a sua sustentabilidade.

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

imobilidrio e (iv) gestdo financeira -, sendo responsdvel 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 cidaddos e

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

\

Recuperar a divida & Seguranca Social, nomeadamente através da cobranca
coerciva, gerindo actualmente cerca de 800 mil processos de execucdo de dividas,
bem como mediante outros instrumentos extraordindrios de regularizacéo,

contribuindo para a viabilizacéo das empresas em situacdo econémica dificil;

Gerir cerca de 4.700 iméveis, entre renda livre e renda social, que integram o
patriménio imobilidrio da Seguranca Social.

Para melhor concretizar a sua missdo, o Instituto adopta mecanismos de gestdo flexiveis e
inovadores, cujos resultados sdo orientados sobretudo para a satisfacdo das necessidades dos
cidadéos, indo ao encontro da viséo de ser um Instituto lider na qualidade do servico piblico, que
significa:
Ser um instituto de referéncia na Administracdo Publica, procurado por outros
organismos e entidades para apresentar as suas boas préticas e instrumentos de
gestdo;
Melhorar continuadamente o Sistema de Gestdo da Qualidade do Instituto, orientado

para a satisfacdo das necessidades dos seus clientes.
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PLANO DE ACTIVIDADES 2010

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.

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 édmbito do
Sistema de Seguranca Social e assegurar a respectiva execugéo, 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 instituicées 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 alteracédo;

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

o seu cumprimento;

Elaborar a Conta da Seguranca Social;
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PLANO DE ACTIVIDADES 2010

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 alteracdo de

prestacées do Sistema de Seguranca Social.

Gestdo 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 arrecadacdo das receitas e
dos respectivos fundos;

Contrair os financiamentos necessarios ao equilibrio financeiro do Sistema, nos

termos da legislacéo 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.

Gestdo da divida

Analisar a evolucéo da divida & SS, bem como acompanhar e controlar a actuacéo
das instituicdes de Seguranca Social em matéria de regularizacdo da divida e

assegurar a instauracdo e instrucdo de processos de execucdo de dividas a SS;

Representar a Seguranca Social nas acgdes que visem a articulac@o institucional com
outros credores puUblicos e privados;

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

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

Promover, em articulagcéo 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 imobilidrio da SS;
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Promover, no &mbito do Sistema de Seguranca Social, estudos e avaliacées do
patriménio imobilidrio;
Promover e implementar programas de alienacdo do patriménio imobilidrio da

Seguranca Social.
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O IGFSS tem cerca de 435 colaboradores e a sua actual estrutura orgénica, aprovada pela Portaria
n.° 639/2007, de 30 de Maio, divide-se em 4 dreas operacionais e 5 dreas de suporte, existindo
ainda servicos desconcentrados na drea nuclear de gestdo da divida, que correspondem as Seccoes

de Processo Executivo do Sistema de Seguranca Social:

Conselho Directivo

Dp.? Orcamento Dp.® Patrimonio Dp.° Gestio Dp.® Gestdo
e Conta Imobiliario Financeira da Divida

Seccles de Processo

—{ Dp.® Apoio Técnico | Lisboa L Porto I
Lisboa IT Porto IT
.—{ Gab. Apoio 4 Gestdo s Braga
Colmbra Faro
Ledria Santarém
—{ Gab. Recursos Humanos Seribal Viseu
SPET 100
—{ Gab. Jur.-Contencioso i B Ay
Castelo Branco Evora
Direccio de Auditoria Fuante o o]
! Porfaria n.® 4392007, de 30 de Maio EHRICRtherC et o g e
DL n® 215/2007, de 29 de Malo

Figura 2 — Organograma IGFSS

Ao Departamento de Gestdo Financeira incumbe a gestdo unificada e optimizada dos recursos
financeiros do Sistema, assegurando a arrecadacéo das contribuicdes e dos demais recursos
financeiros e o abastecimento financeiro das instituicoes e servicos do sistema, bem como assegurar a

gestdo do Fundo de Socorro Social e dos demais fundos englobados no IGFSS.

Ao Departamento de Orcamento e Conta incumbe elaborar e controlar a execucéo do orcamento
da Seguranca Social, elaborar a conta da Seguranca Social e, bem assim, elaborar e controlar a

execucdo do orcamento privativo do IGFSS.

Ao Departamento de Patriménio Imobilidrio incumbe a administracéo e conservacéo do patriménio
imobiliario da Seguranca Social, tendo em vista a sua rentabilizacéo, bem como a elaboracdo do

plano de alienacdo de iméveis.

Ao Departamento de Gestdo da Divida incumbe analisar a evolucéo da divida @ Seguranca Social,
actuando pro-activamente na sua recuperacdo, através da cobranca coerciva e extraordinéria e na
viabilizag@o de empresas devedoras, representando a Seguranca Social nas accdes que visem uma

articulagdo institucional, designadamente na titularizacéo e junto de outros credores publicos.
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O Departamento de Apoio Técnico assegura a gestGo e manutencdo dos edificios afectos &
actividade do IGFSS, garantindo os meios técnicos e as ferramentas necessdrias aos servicos e
utilizadores, assegurando a operacionalidade dos sistemas, telecomunicacdes e infra-estruturas
tecnolégicas, bem como a gestdo do expediente e as aquisicdes de bens e servicos.

Ao Gabinete de Apoio & Gestdo incumbe assegurar a gestdo da qualidade, o planeamento e
monitorizacdo da actividade do IGFSS, a promocdo de uma estratégia de comunicacdo e imagem

institucional e a assessoria técnica e juridica aos érgdos estatutdrios.

Ao Gabinete de Recursos Humanos incumbe a gestdo técnica e administrativa dos recursos

humanos do IGFSS.

Ao Gabinete Juridico-Contencioso incumbe prestar assessoria juridica e assegurar o confencioso
do IGFSS.

A Direccdo de Auditoria incumbe efectuar o acompanhamento da actividade dos organismos,
instituicdes e servicos que integram o sistema de seguranca social, nos dominios orcamental,
econémico e patrimonial, no dmbito do Sistema de Controlo Interno da Administracéo Financeira
do Estado.
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O Modelo de Gestao veicula a politica e estratégia do IGFSS em cada uma das seguintes
dimensées: Gestdo por Objectivos, Gestdo da Qualidade, Gestéo de Recursos Humanos, Gestao
da Comunicacéo e Responsabilidade Social.

Responsabilidade Social Gestao por Qbjectives

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 avaliaco 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 trimestrais do Conselho da Qualidade.

A implementagdo de uma culiura 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
resulfou a obtencdo 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 I1SO 9001 em 2007 e o reconhecimento Recognised for Excellence de 5

estrelas, nivel méximo deste segundo patamar do esquema de exceléncia da EFQM, em 2009.

No &mbito da Gestdo de Recursos Humanos existem politicas exigentes e alinhadas com a
estratégia da organizagdo, suportadas por um sistema de avaliacdo de desempenho individual dos
colaboradores e por um planeamento rigoroso que inclui a elaboracdo e execucdéo anual dos
Planos de Formacdo, de Recrutamento e de Combate ao Absentismo, entre outras iniciativas.

Anualmente é realizado o inquérito de avaliacdo da satisfacdo dos colaboradores com o propésito
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de ter uma percepcao clara do clima social do Instituto, recolher sugestées de melhoria e aferir o
nivel de satisfacdo quanto as prdticas de gestdo seguidas. Também com este propésito o IGFSS
participa desde 2008 no Estudo das Melhores Empresas para Trabalhar, promovido pelo Great
Place to Work Institute.

A politica de comunicacdo do IGFSS, com forte pendor na vertente interna, aposta na
transparéncia da gest@o e na comunicacéo, em tempo oportuno, das decisdes relevantes para a
organizacdo. Atfravés da comunicacdo elecirénica e de uma intranet dinédmica, lancam-se
anualmente centenas de accdes e iniciativas visando o reforco da identidade institucional e dos
locos de pertenca. Esta estratégia é alicercada por Planos de Comunicacdo anuais que consolidam
os canais internos de difuséo elecirénica 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 relacoes

entre os colaboradores, gerando um clima de satisfacé@o na prossecucéo da sua misséo.

Estas cinco dimensées tém vindo a ser desenvolvidas de forma articulada tirando partido de
praticas inovadoras de gestdo, o que tem permitido ao IGFSS caminhar firmemente na prestacéo
de um servico publico de maior qualidade, ao encontro das expectativas e necessidades dos seus
colaboradores, clientes e Sociedade.
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Mais do que uma mera compilacdo de objectivos, o Plano de Actividades é um instrumento de
gestdo da estratégia, pois através da metodologia BSC estd assegurada a sua formulacéo e
execucdo, nomeadamente através do desenho e monitorizacdo dos Mapas da Estratégia por
Processo, os quais fraduzem o modo como o IGFSS se propde, na prdtica, assegurar o
desenvolvimento dos seus recursos tecnolégicos e humanos, no sentido de melhorar os seus processos

internos, como forma de garantir a satisfacéo das necessidades dos seus clientes e stakeholders.

Surgem assim como um guia que permite comunicar a estratégia do IGFSS a todos os
colaboradores de forma clara, simples e eficaz, ao mesmo tempo que explicita os objectivos a
atingir e a forma como estes se influenciam uns aos outros. Assim, para cada Processo' foi
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 permitirGo depois, ao |ongo do ano,

efectuar a monitorizacdo mensal da performance institucional e aferir a sua eficécia.

Relativamente ao PN.OT — Gestdo da Divida e ao PN.02 — Patriménio Imobilidrio foram ainda
desenhados Mapas da Estratégio para os servicos desconcentrados e deslocalizados, para as
Seccdes de Processo Executivo e Direccoes de Gestdo de Imoveis, respectivamente, o que para
além de permitir ao longo do ano verificar o contributo e impacto de cada um no resultado global
do Processo, possibilitard a emissdo de um ranking mensal da performance destes servicos cuja

missdo e actividade é igual em cada local.

Antes da apresentacdo dos Mapas da Estratégia para o ano de 2010, seguem-se algumas notas
de leitura:

O seu desenho em cada Processo considerou a existéncia das seguintes 4

perspectivas: Financeira, Clientes, Processos Internos e Aprendizagem e Crescimento;

Os obijectivos definidos em cada Mapa da Estratégia encontram-se listados nas caixas

ovais;
As setas que ligam os objectivos representam as relacdes de causa-efeito existentes;

Cada obijectivo é medido por um ou mais indicadores de desempenho, que se
encontram listados por baixo dos objectivos;

Todos os Mapas da Estratégia contém indicadores comuns relacionados com o

desenvolvimento do Capital Humano e com a prossecucdo da melhoria continua;

Os Mapas da Estratégia dos Processos de Negédcio contém indicadores
referentes aos indices de satisfacdo de clientes externos e ao tempo médio de

resposta a reclamacdes;

"Uma vez que a actividade do IGFSS assenta numa abordagem por processos, totalmente alinhada com a
Norma NP EN ISO 9001:2008, o exercicio de planeamento estratégico anual segue uma segmentacdo
funcional, entre Processos de Negécio e de Suporte, pelo que os Mapas da Estratégia sdo desenhados por
Processo e ndo por Unidade Orgénica.
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Existem dois tipos de indicadores, diferenciados no Mapa da Estratégia pela sua cor:

Indicadores Normais: medidos em milhdes, percentagem, horas, dias, n.° de unidades, efc.

(cor preta);

Indicadores de Projecto: medidos pelo cumprimento de um conjunto de actividades

calendarizadas, através da comparacdo entre as datas de conclusdo previstas e as datas de

concluséo efectivas (cor azul).
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PLANO DE ACTIVIDADES 2010

Em 2010 o objectivo central da gestdo da divida é aumentar a eficiéncia da cobranca em 2%. A
melhoria, simplificacdo e automatizacdo dos processos internos, o alargamento das parcerias
estratégicas e o reforco dos canais alternativos para contacto com os contribuintes vdo concorrer

para uma recuperacdo de divida que se estima na ordem dos 376 milhdes de euros.

Considerando o actual contexto econémico, manter-se-4 o enfoque na viabilizacdo de empresas,
através do reforco dos acordos prestacionais no &mbito do processo executivo, sendo um dos
objectivos nesta drea assegurar que pelo menos 17% da divida activa esteja enquadrada em

planos prestacionais, um acréscimo de 6% face a 2009.

No &mbito da regularizacdo extraordindria, continuar-se-4 a apostar numa maior celeridade e
eficiéncia no enquadramento de empresas em situacdo econdmica dificil, com reforco da
simplificacdo dos procedimentos, propondo-se, neste contexto, a salvaguarda de 7.500 postos de
trabalho em 2010.

Ao nivel coercivo, a consolidacéo e reforco do sistema de penhoras automdticas serd essencial
para potenciar ganhos de eficiéncia, sendo objectivo a realizacdo de penhoras em 85% dos

processos em condicées para tal, nomeadamente de contas bancdrias, de veiculos e de iméveis.

Também neste dmbito, pretende-se expandir de forma massiva a cobranca pela via da reverséo
contra responsdveis subsididrios das empresas, uma vez fracassada a possibilidade de celebracdo

de acordos prestacionais com os administradores e gerentes.

A venda coerciva de bens penhorados serd potenciada com a implementacéo de um novo portal
na Internet que aumentard a divulgacéo da venda de bens de empresas ou responsdveis

subsididrios que ndo enquadrem a sua divida & Seguranca Social.

Estes objectivos 18m um papel importante no reforco da justica contributiva, ndo sé pelos reflexos
directos na recuperacdo de divida, como também ao nivel da dissuasdo ao incumprimento,

fomentando os pagamentos voluntérios.

Também a drea do relacionamento com os Contribuintes serd reforcada com canais alternativos
ao contacto presencial, pretendendo-se incentivar a utilizacdo do atendimento telefénico e dos
canais electrénicos, como a internet e o e-mail. Pretende-se um contacto mais célere, eficaz e

directo com o contribuinte.

Continuando o empenho na melhoria da qualidade do servico prestado pelas Seccées de
Processo, ird ser lancado um plano de comunicacado direccionado aos contribuintes com processos

executivos com o objectivo de garantir o esclarecimento de todas as suas dividas.

O aumento da satisfacdo dos clientes tem sido uma das prioridades na actuacdo da gestéo da
divida, criando-se objectivos ambiciosos para a reducdo do tempo médio de respostas as

reclamacdes dos clientes, nomeadamente reclamacées por divida incorrecta.
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Perspectiva

Objectivo

Indicador

Meta 2010

Aumento da taxa da cobranga global 2%
P
. - Execucao do processo de Titularizacao 8.© dia LmJ de
. . Regularizar a divida da Seguranca| cada més
Financeira .
Social
Valor Enquadrado 75 ME
Aumento da regularizacéo extraordinaria 15 M€
indice de satisfacéo dos Clientes - Recuperacéo Executiva 4)
indice de satisfacéo dos Clientes - Recuperacéo Extraordinaria 4)
Tempo médio de resposta a reclamacdes 5 dias Uteis
Melhorar o atendimento prestado L. . . L
. Tempo médio de resposta — Cx Correio 15 dias Uteis
aos clientes
% cumprimento prazo resposta a reclamacdes - div. Incorrecta 90%
Redefinicdo do modelo de atendimento (5) 31-12-2010
Clientes Operacionalizag&o sist. gestdo reclamagdes - div. incorrecta (5) 31-12-2010
Garantir postos de trabalho Postos de trabalho assegurados 7.500
Tempo médio de resposta as solicitagdes GSESS (DRExt) 5 dias uteis
Tempo médio de resposta as solicitacdes GSESS (DRExe) 5 dias Uteis
Melhorar a capacidade de - - NP
. Tempo médio de respostas a contribuintes 10 dias Gteis
resposta dos servigos
Tempo médio de envio de ponto de situagéo a SPE 1 dia qatil
Taxa de cumprimento dos OLA 90%
| ti T _— .
neen [vgr 0S pagamentos Taxa de contribuintes citados 70%
voluntarios
% de divida acordada 16,9%
Fomentar os acordos
prestacionais
% de acordos em reversao 10%
Ré&cio dos processos com penhora 85%
% de contribuintes com actuagéo apoés rescisdo 60%
Dinamizar os pagamentos
. pag % dos revertidos com envio de citagdo ap6s audi¢édo prévia 60%
coercivos
N° de vendas marcadas de bens penhorados 1.000
Plano de Acg¢des Nacionais 31-12-2010
Processos
Internos o N
Tempo médio duracédo dos PEC 9 meses
Tempo médio de solicitagéo de divida ao ISS,IP 2 dias Uteis
Agilizar o enquadramento Tempo médio de envio de condi¢cdes ao IAPMEI 10 dias Uteis
10.° di
Elaborag¢éo do mapa de PEC 0 dlaAde
cada més
Novos procedimentos 31-12-2010
N.© de devedores protocolados 100
Aumentar o nimero de empresas
P p N.© de consultores protocolados 80
viabilizadas
N.© de parcerias 30




Perspectiva Objectivo

Indicador

Meta 2010

Aprendiz. e
Crescimento

Indice de satisfacdo dos colaboradores Q)
N.© médio de horas de formacéo por colaborador 2)
Desenvolver o Capital Humano SIADAP - Avaliagbes homologadas 120 dias (3)
SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)
Taxa de absentismo 4,20%
Melhorar a articulagéo Plano de reunides DGD 17-12-2010
Desenvolver os Sistemas de . N s
= Taxa cumprimento do prazo resposta as solicitagdes do 11,IP 100%
Informacéo
i ; N.© de accdes preventivas 23
Assegurar a melhoria continua do
Processo - . ~ . e tai
Tempo médio para definir ac¢des correctivas (RNC) 5 dias Uteis

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 90% se R 2 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R < 53%.
(2) De acordo com o Plano de Formagéo para 2010.

(3) Para 100% das fichas.

(4) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 95% se R 2 94%; + 1 pp se R [77% - 93%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R < 53%.

(5) Projecto plurianual.




PLANO DE ACTIVIDADES 2010

Dando continuidade & politica de alienagcéo do patriménio, apesar do mercado imobilidrio
continuar a dar sinais de fraca recuperacéo, pretende-se que em 2010 seja alcancada uma receita
de 7 milhées de euros. Tal como nos anos anteriores, os iméveis que irdo integrar os concursos de
venda serdo bastante diversificados, entre fraccées de habitacdo, lojas, lotes de construcdo e

instalacées industriais.

Para tanto, apostar-se-4 numa forte promocéo segmentada dos iméveis, tentando atingir
cirurgicamente o segmento alvo através dos meios de comunicacdo mais adequados e dum
programa de comunicacdo que persistird durante todo o ano. Por outro lado, o site de venda de
iméveis serd melhorado, apresentando um novo visual e novas funcionalidades. Serd igualmente

lancado um concurso de arrendamento.

Um dos pilares de actuacdo em 2010 serd o desenvolvimento do Programa de Gestdo do
Patriménio Imobilidrio (PGPI), desenvolvido para dar resposta aos novos imperativos legais, que
ditaram novas regras de organizacéo e gestdo do patriménio imobilidrio puUblico. Apostar-se-é
numa estratégia de uniformizacéo de procedimentos e reforco de boas prdticas na drea de gestéo

de iméveis, no dominio préprio da Seguranca Social.

Para dar suporte & implementacéo do PGPl serd, em concomiténcia, desenhado e implementado
um novo suporte informacional, vocacionado para uma gestdo mais dindmica e alicercada nas

boas préticas e organizacéo anteriormente referidas.

Pretende-se também consolidar um conjunto de iniciativas j& em curso nas diversas dreas, tais
como o plano de vistorias e a empreitada continua. Durante 2010 a totalidade dos iméveis geridos

pelo IGFSS terd sido vistoriada e classificada, fechando um ciclo iniciado em 2009.

O aumento da eficécia na gestdo do patriménio imobilidrio serd avaliado pela taxa de cobranca
das rendas dos iméveis de renda livre e de renda social, apostando-se num decréscimo do valor do
incumprimento, sendo que estes indicadores encontram-se j& bastante “optimizados”, resultado do
intenso trabalho desenvolvido nos anos anteriores.

Por outro lado, continuard a politica de transferéncia da habitacéo social, prevendo-se retomar o

contacto com todas as autarquias onde possa existir interesse neste processo.

Ird ainda ser implementada uma nova abordagem no nicleo de administracéo para acelerar o
processo de implementacdo de novos condominios. Pretendemos assim atingir o valor de 30 novos

condominios implementados.

Relativamente aos processos internos continuar-se-4 a melhorar a eficiéncia e a aumentar a
satisfacdo dos clientes, nomeadamente através da reducéo do tempo de resposta as reclamacoes,

de transmissées de arrendamento e de pagamento aos fornecedores.
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Perspectiva Objectivo Indicador Meta 2010
Receitas de alienagao 7 M€
. . . Aumento % da receita de rendas de RL 4%
Rentabilizar o Patriménio
Imobiliario =
Proposta de uma nova politica de rendas 29-10-2009
Financeira
Programa de Gestdo do Patriménio Imobiliario da SS (5) 29-10-2009
Taxa de ndo cobranga de rendas de RL 3%
Aumentar a eficacia na gestado
Taxa de ndo cobranca de rendas de HS 10%
Taxa de satisfacdo com a execugdo das obras 95%
Melhorar a qualidade do servico |Tempo médio de resposta a reclamacdes 8 dias Uteis
Taxa de cumprimento dos OLA 90%
Clientes
Indice de satisfacdo dos arrendatarios (G))
Aumentar a satisfacéo dos
: ¢ Indice de satisfagdo das Adm. Condominio @4
clientes
N.© Condominios implementados 30
Tempo médio de resposta as ordens de reparagéo 10 dias Uteis
Reduzir os tempos de resposta T sdio d issBes d d 3 5 dias dtei
dos servicos empo médio de resposta nas transmissées de arrendamento ,5 dias Uteis
Tempo médio de validacdo das facturas relativas a obras 25 dias
Taxa de sucesso das vendas 20%
Alienar iméveis
Concurso de venda de imoéveis 10-03-2009
N.© iméveis valorizados 10
Processos
Internos X .
Taxa de vistorias efectuadas 95%
Valorizar os iméveis
Taxa de iméveis regularizados 50%
Proposta p/ afectagdo % vendas p/ conservacao e valorizagéo 30-09-2010
Taxa de sucesso do arrendamento 50%
Arrendar iméveis estratégicos
Concurso de arrendamento 14-07-2010
Transfgrlr |~move|s_, N.© de Autarquias contactadas 10
de Habitagdo Social
indice de satisfagéo dos colaboradores (¢5)
N.© médio de horas de formac&o por colaborador @)
Desenvolver o Capital Humano SIADAP - Avaliagdes homologadas 120 dias (3)
. SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)
Aprendiz. e
Crescimento .
Taxa de absentismo 4,20%
. . N.© de acgbes preventivas 3
Assegurar a melhoria continua do
Processo i - . . i
Tempo médio para definir ac¢des correctivas (RNC) 5 dias Uteis
Melhorar os sistemas de . = NP
. ~ Desenvolvimento plataforma para gestéo do patriménio da SS (5) 30-11-2010
informacéo

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 90% se R ? 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R ? 53%.
(2) De acordo com o Plano de Formacéo para 2010.

(3) Para 100% das fichas.

(4) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 95% se R ? 94%; + 1 pp se R [77% - 93%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R ? 53%.

(5) Projecto plurianual.




PLANO DE ACTIVIDADES 2010

Os objectivos propostos para 2010 resultam da andlise e formulacéo estratégica realizada para o
triénio 2010-2012, sendo que os objectivos estratégicos definidos e os respectivos indicadores
visam, em sintese, melhorar o padréo de qualidade da gestdo do Orcamento da Seguranca Social
(OSS) e das respectivas projeccdes orcamentais e financeiras. Neste contexto, os principais
objectivos e indicadores a monitorizar em 2010 visam controlar a tempestividade e celeridade na

concluséo do relato orcamental e financeiro da Seguranca Social.

Simultaneamente e para o efeito estd previsto um investimento ao nivel da eficicia e da eficiéncia
dos processos internos, reforcando-os com a contratualizacdo de medidas de qualificacdo em

processos existentes e a reengenharia de outros com o Instituto de Informdtica, IP (II, IP).
Sendo uma drea de elevada especificidade técnica procurar-se-4 um maior envolvimento dos

colaboradores e a implementacéo de accées que melhorem a difuséo interna do conhecimento

técnico.

Documento ndo controlado apés impressao | 26/59



PLANO DE ACTIVIDADES 2010

0S4d @ dvavls - soAndalqo sop ogdezuoluon «

Jopeioge|od Jod ogdeuwio) ap seloy ap OIpaW oN = salopeioqe|od sop ogdeysiies ap 8dIpuj «
owisiuasqge ap exe] e

sopezi[en1eliuod soAnoslqo — 4vavis -
sepebojowoy sagdelleAy — dvavis «

ewWaIsIs op “uly @ "H10 oedewsoyul ‘I oedeb|NAIQ
'Wa1SIS op "uly o 10 ordewloyul “I1xa ogdebiNAIg -

20d op eale eu
‘oadsa ogdewio)
eu JIISanu]

20Qa op euiaul

9 BUJIS]IXS ORdedIUNWOod 8p

oAnoalqo ojoauod ewajlsIs o Jeayiend
o "Jop opeubayul

"1SIS JeJoy|sN

ojuswWIosSal) 8

dl ‘11 0 wod oedezifenyesuod--dwi ens a feluownred "suo) e
dI‘ll 0 wod ogdezien1enuo) - SS| Sepol 41S | «

dl ‘11 0 Wod oedezIfenieluo) — 41S Wa oedejusawediQ «
dl‘11 0 wod oedezifemesiuod - 41S Wa 03D «

(DONY) seAnoa1109 sagdoe Jiuyap elred olpaw odwa]

SSI 3 11 /9 "1eJIU0d-"Uly @ 310 “SUeI] SreuoIdIpe "pPlfeA «
dl ‘11 /2 ogdezifeme.a1u02-0e1ses ap sedew sop ‘Aussaq «
seAnuanaid sagdoe ap o'N =

sossads0.4d sop sossaooud sop
©loU10yd B Jejuawny eloROlyS B Jejuswny
ewsalsis
NL oeddaoxs ‘ssi-esiu] “do oedel|iouodal “JIp oedeulwl|3 o 0p SS| 241Ud SEJ0.
$0211S]|IgeIU0d sopoliad ojuawe.lladua solisinbay « seg3esado/sopres Jeljiouoday

SSO ou salolsue T+U oue o0 eted SSO op seduqgni sapuelb sep oedosfold

soue ap soples ap oedeibaiul ap elsodoid « SOIASSp ap asleuy «

srejuswedlo sagdelalfe sonnoadsoad sopnisa ap oedezijeay e

sep ogdeioqge|a ap ouswndwnd ap exe] e SSO d 91uens|al oedesibal "Hi0 8 opde|idwo) «
510 "09xa "Aaid oedejuasaide ojuswdwind X e soanosadsoud

sopnisa Jezijeal
“3S1y S9119s Jesijeu

510 11 8p
selsodoud a jeluswedio

sewreiboud

steluowiyed sreyuswedlo soples ojuswelndy «
SBJUO0D Sep OJUAWRIIdOUS 3P Sewou ap oedeloge|] «
epepIjoSU0d BIUOD BP JSISSOP Op J1 ok efeanul «
SSO ep 0dnjjeuy OlI0IR|9Y Op okdeioge(d «

021191UIS OlLIOTe|9Y @ SSO Bp ogdelogeld «

*09%a ‘Aaid Jeniosyg

sel0lipne ap $209epPuUSWI0IB) Se JeZIIOUUON
©13S1|IEIU0D 0BIBZI[eWION «

B}
03198 ss91 |eluawedio ogdezijewoN «

— [eluswedio oedndaxa ep odllj[eue OLIOIR|DY « oli03e|al oAnoadsau
Jesuaw [eyusawedlo reauawedio 3| 0s edueunbas

ogdnosxa ep ogdejussaide 8 ogdepl|osuo) « 3 ©oI1s]|1IgeIu0d ep m.ucoo e J1elo

openoide oedeziew.uou e 1enoas

ojuswedlo op SS| sep owunl oedezijiquodsiq -
oli01e|9Yy 0ANndadsal op @ SSO op ogdeloge(] «
SS| [ewuswedlo
oples sougye|al ogdejuasaide ojuawidwind X| e

sagdewedal e elsodsal ap olpaw odwa] -
"1X3 @ "1ul saloypne elsodsal ozeid ojuswiidwnd ap X -
0S edueianbas V10 sop ouawiidwnd ap exe]
ep ojuawedio SOul91X® SalULl|0 SOp ogdejsies ap a2Ipuj «
0 11136 8 Jyeuoqe|]
SOuJa1Xa 8 souusjul
HS sop oedeysiyes
9p |9AIU O Jeluswny

[e100s edueanbas ep vlUOD Bp oedelode|s o BIIIS]|IgeIUO0D 3 [ePlUsWeRII0 ordezijew.ou ‘SSO Op 0BSNdaXa ep 9]0J1U0d 3 oedeloqe|]

B lu0) 8 ojuswedilp — £0°'Nd

soudalu]

‘zipuaidy

S0OSS8204d

| eq19duRUS

saqualD

Documento ndo controlado apés impressao | 27/59




Perspectiva

Objectivo

Indicador

Meta 2010

indice de satisfagdo dos clientes externos 4

; i N Taxa de cumprimento dos OLA 90%

Aumentar o nivel de satisfagdo dos SH
internos e externos i . i
Tx de cumprimento prazo resposta auditores int. e ext. 105%
Tempo médio de resposta a reclamagdes 10 dias uteis
Tx cumprimento apresentacéo relatérios Saldo Orgamental 1SS 95%
Elaboracdo do OSS e do respectivo Relatério 15-10-2010
Elaborar e gerir o Orcamento da . I .
9 ¢ Disponibilizacdo junto das ISS do orcamento aprovado 31-12-2010

Seguranga Social

Consolidagao e apresentacao da execuc¢do or¢camental mensal

Dia 17 de cada|

més
Relatério analitico da execucé@o orgamental — LBSS e LEO 03-12-2010
Elaboracéo da CSS e Relatério sintético 15-06-2010
Elaboragéo do Relatério Analitico da CSS 31-08-2010
Elaborar a Conta da Seguranca Social e . .
. 9 . N Entrega ao TC do dossier da conta consolidada 04-08-2010
respectivo relatério
Clientes
Elaboracao de normas de encerramento das contas 21-12-2010
Apuramento saldos orgamentais patrimoniais programas 15-03-2010
Normalizagdo or¢gamental 95%
Efectuar a normalizagéo contabilistica e - .
¢ Normalizag&o contabilistica 95%
orcamental
Monitorizar as recomendacdes de auditorias 10 dias uteis
Tx cumprimento apresentacéo prev. exec. Org. 95%
Efectuar prev. exec. orgamental e . « . .
P ¢ Taxa de cumprimento de elaboracéo das alteracdes orcamentais 95%
propostas de alt. Org.
Proposta de integragéo de saldos de anos anteriores no OSS 31-05-2010
3 dias uteis
Compilagéo e org. legislacéo relevante p2 OSS apos final
trimestre
Analisar séries hist. e realizar estudos |Realizacdo de estudos prospectivos 7 dias Uteis
prospectivos
Andlise de desvios 95%
Projecgdo das grandes rubricas do OSS para o ano n+1 26-03-2010
- . B Requisitos encerramento periodos contabilisticos 15-02-2010
. . Reconciliar saldos/operagdes reciprocas
Financeira .
entre ISS do sistema o . .
Eliminac&o dif. reconciliagio op. Intra-1SS, excepc¢éo TU 31-12-2010




Perspectiva

Objectivo

Indicador

Meta 2010

Tempo médio para definir acges correctivas (RNC) 5 dias uteis
CEO em SIF - Contratualizagdo com o I1,IP (5) 31-12-2010
Aumentar a eficacia dos processos Orgcamentacdo em SIF - Contratualizagdo com o 11, IP (5) 31-12-2010
Int. SIF todas ISS - Contratualizagdo com o I1,IP (5) 31-12-2010
Processos
internos

Cons. patrimonial e sua imp.-contratualizagéo com o 11, IP (5) 31-12-2010

N.° de acgdes preventivas 3
Aumentar a eficiéncia dos processos Desenv. dos mapas de Gestéo-contratualizagéo c/ 11, IP 30 dias Uteis
Valid. adicionais trans. Or¢. e fin.-contrat. c/ Il e ISS (5) 31-12-2010
L i L Divulgagéo ext. informagéo org. e fin. do sistema 23-07-2010

Qualificar o sistema de comunicacdo
externa e interna do DOC i o X .

Divulgacéo int. informacéo org. e fin. do sistema 29-10-2010

Investir na forma(l;)agcespec. na area do N.© médio de horas de formagéo por colaborador )
. SIADAP - Avaliagdes homologadas 120 dias (3)

Aprendiz. e
Crescimento
SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)
Melhorar sist. integrado def. e controlo
.g . Taxa de absentismo 4,20%
objectivo

Indice de satisfagdo dos colaboradores 1)

Monitorizagéo dos objectivos - SIADAP e BSC 05-11-2010

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 90% se R 2 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [64% - 71%]; 60% se R < 53%.

(2) De acordo com o Plano de Formagao para 2010.

(3) Para 100% das fichas.

(4) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 95% se R 2 94%; + 1 pp se R [77% - 93%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [64% - 71%]; 60% se R < 53%.

(5) Projecto plurianual.




PLANO DE ACTIVIDADES 2010

Os objectivos para o ano de 2010 asseguram, de forma articulada, ndo sé as actividades
operacionais indispensdveis & satisfacdo das necessidades correntes dos nossos clientes, como
também as iniciativas de transformacédo, com énfase na Operacionalizacéo da Tesouraria Unica.

Destacam-se, assim, os seguintes objectivos:

Rentabilizacdo dos excedentes de tesouraria da Seguranca Social, onde se coloca
como meta uma rentabilizacdo acima da taxa do Mercado Monetdrio Interbancdrio
(MMI) de 35 pontos base;

Controlo dos fluxos financeiros das tesourarias do Instituto de Seguranca Social, IP
(ISS, IP), na vertente de cumprimento de regras de cobranca/depésito, na producéo
de informacdo sobre a correcta integracdo de registos e seus efeitos na
contabilizacéo entre entidades envolvidas, bem como a andlise de novas formas de
pagamento (TPA/Multibanco servico compras e débito directo);

Gestdo processual de Fundos e Programas, com relevo na articulacdo com entidades
externas envolvidas no processo de regularizacéo da divida ao Fundo de Garantia

Salarial;

Controlo do abastecimento financeiro das Instituicdes da Seguranca Social (ISS) —
incluséo da vertente dos pagamentos ja efectuados no @mbito da Tesouraria Unica
(Instituicées Particulares de Solidariedade Social), incluindo as diferencas de
reconciliacdo afectas ao processo; andlise das disponibilidades do ISS, IP e prazo

para a contabilizacdo das devolucdes;

Planeamento financeiro - alargamento do periodo de abrangéncia do Plano
Previsional Diarizado;

Controlo dos Fluxos Financeiros — com base na reconciliacdo bancdria, andlise da
integracGo de movimentos em SIF (Sistema de Informacéo Financeira), provenientes
de interfaces;

Melhoria continua do Processo, designadamente através da contratualizacéo com as

ISS de prazos de resposta relativos & comunicacéo de diferencas de reconciliacéo;

Operacionalizacdo da Tesouraria Unica, nas diversas vertentes (centralizacdo
receitas; despesa — pensdes, subsidio por morte, prestacées sociais SICC — Sistema

Integrado de Contas Correntes);

Operacionalizacéo de Servicos Bancarios: adaptacéo do sistema de débitos directos
SEPA (Single Euro Payments Area); uniformizacGo de descritivos de atribuicées ao nivel
do extracto bancdrio; utilizacGo de meios de pagamento SEPA por parte dos
beneficidrios.
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Perspectiva

Objectivo

Indicador

Meta 2010

Rentabilizar os excedentes de

Peso relativo DO/DP

0,95%

Financeira -
tesouraria da SS o L
Rendibilidade média IGFSS vs MMI 35 pontos base
indice de Satisfagdo de clientes externos—Abast. Financeiro (C))
indice de Satisfagéo de clientes externos—FGS @4
. . Tempo médio de resposta a reclamacdes 5 dias Uteis
Aumentar a satisfagédo dos
clientes .
Taxa de cumprimento dos OLA 90%
Prazo consulta satisfagéo processos n/contempl. Inquéritos 30-06-2010
Optimizacéo do modelo de funcionamento do FGS 31-12-2010
Tx de cump. prazo de envio de irregularidades nos TPA ao ISS 85%
Quadrimestral
. . 24-03-2010
Relaté trol T T
elatério de Controlo das Tesourarias G 23-07-2010
Controlar os fluxos financeiros 25-11-2010
das Tesourarias do SSS Mensal
. Prazo comun./acomp.dif.reconcili.afectas processo TU(I1/1SS) Até ao dia 6 do
Clientes més m+2
Mensal
Prazo comun./acomp. dif.reconcili.afectas processo GC(II) Até ao dia 6 do
més m+3
Relatério do Movimento Financeiro 13 dias Uteis
Produzir informacéo de gestéao Relatério Rendibilidade e Acordos 10 dias Uteis
Relatorio Anual de Actividades da DGF 26-02-2010
. . . Tx de cump. prazo de andlise aos pedidos de regularizagbes 92%
Garantir a Qualidade dos Servigos
Financeiros . L o
Taxa cump prazo diério envio situagdes irregulares Banca 96%
Redugéo das pendéncias do FGS 30 Dias
Assegurar a gestéo processual . N . 90% até ao 2°
g 9 p Taxa de cumprimento do prazo de resposta as entidades FGADM 0 -
dos Fundos e Programas dia atil
Actualizacéo das prestacdes do FGADM 16-04-2010
Tx.realizagéo dos procedimentos abastecimentos/pagamentos TU 91%
Grau cumprimento prazo andlise disponibilidades das 1SS 83%
Controlar o Abastecimento das Mensal
1SS/Pagamentos via TU Prazo interv./comun./acompanh.dif.reconcil.afectas processo Até ao dia 6 do
més m+2
Mensal
Prazo de contabilizagdo das devolugdes de disponibilidades Até ao dia 6 do
més m+1
Prazo de elaborag&o do PT anual de 2011 45 Dias
Assegurar o planeamento Mensal - Atf ao
financeiro do SS ) o . o dia 15 ou 1° dia
Processos Periodo de abrangéncia do Plano Previsional diarizado uttll segl:jmts_r
Internos entrega do

relativo a n+4

Controlar os Servigos Financeiros

Taxa cumprimento validagéo custo dos Servigos Multibanco

95%

Avaliacao dos Prestadores dos Servigos Financeiros

Mensal - até dia
14 ou dia util
seguinte;
Trimestral - até
ao 5° dia util do
2° més apés o

termo do
trimestre
Alargamento dos canais de pagamento para as Rendas 07-05-2010
Controlar os fluxos financeiros Documentos por integrar em SIF provenientes de interface 3 dias Uteis




Perspectiva Objectivo Indicador Meta 2010

indice de satisfagdo dos colaboradores 1)
N.© médio de horas de formacéo por Colaborador 2)
Desenvolver o Capital Humano SIADAP - Avaliag6es homologadas 120 dias (3)
SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)
Taxa de absentismo 4,20%
N.© de acc¢des preventivas 3
Assegurar a melhoria continua do - - - . P
Tempo médio para definir acgdes correctivas (RNC) 5 dias Gteis
Processo
Aprendiz. e A o
. Contrat. ISS prazos resposta comunicagao dif. reconciliagéo 31-05-2010
Crescimento
Centralizagéo receitas ISS e alargamento canais pagamento (5) 31-12-2010
X . . Centralizagdo pagamentos Pensdes (5) 31-12-2010
Operacionalizar a Tesouraria
Unica ]
Centralizagdo pagamentos Sub.Morte (5) 31-12-2010
Centralizagdo pagamentos de Prestacdes Sociais SICC (5) 31-12-2010
Adaptacgdo do Sistema de Débitos Directos-SEPA 30-12-2010
Operacionalizar Servigos
P A ! 2 vie Uniformizagé&o descritivos atribuicdo de mov. de extracto 29-10-2010
Bancarios
Utilizacdo meios de pagamento SEPA junto dos beneficiarios 30-04-2010

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 90% se R 2 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [64% - 71%]; 60% se R < 53%.

(2) De acordo com o Plano de Formacéo para 2010.

(3) Para 100% das fichas.

(4) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 95% se R 2 94%; + 1 pp se R [77% - 93%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R < 53%.

(5) Projecto plurianual.




PLANO DE ACTIVIDADES 2010

Em 2010, mantém-se o desafio de desenvolver e aumentar a eficdcia do Sistema de Gestéo da
Qualidade (SGQ) do IGFSS, certificado pela Norma ISO 9001 desde o ano de 2007 e
recentemente premiado com a obtencdo do reconhecimento Recognised for Excellence de 5
estrelas, nivel méximo deste segundo patamar do esquema de exceléncia da European Foundation

for Quality Management (EFQM), em Setembro de 2009.

Para alcancar este objectivo a estratégia passa, em primeiro lugar, por focalizar as Auditorias
Internas da Qualidade nos aspectos de maior criticidade, apostando, em simulténeo, na
qualificacéo e avaliacéo da bolsa de auditores internos. Assim, serdo realizadas auditorias nédo sé
a todos os Processos, mas também a todos os locais/servicos desconcentrados, pelo que serdo
novamente efectuadas, no total, 34 auditorias internas da qualidade.

Tem-se revelado critica para o desenvolvimento do SGQ e aumento da eficdcia dos Processos a
monitorizacdo continua da actividade da organizacéo, aos mais variados niveis, pelo que em 2010
manter-se-4 a monitorizacdo mensal da performance através do sistema BSC, a monitorizacéo
trimestral das diversas oportunidades de melhoria decorrentes dos mais variados instrumentos de
diagnéstico e avaliacdo existentes no IGFSS, o controlo das reclamacées e dos canais de
comunicacéo institucionais com os Clientes externos, bem como a monitorizacéo quadrimestral dos

niveis de servigo internos entre Processos (OLA — Organizational Level Agreements).

Com vista a um desenvolvimento sustentado do Sistema de Gestdo da Qualidade do IGFSS serd
também dinamizado, em articulacdo directa com todos os Processos, um projecto de
desenvolvimento de parcerias estratégicas e de negociacdo de SLA (Service Level Agreements) com

os principais parceiros, o qual se estenderd durante o préximo triénio.

Tal como nos anos anteriores serd realizado o inquérito de satisfacdo aos clientes externos do
IGFSS, segmentado por drea de negécio e por distrito (onde aplicével), com vista ndo sé & afericéo
da sua satisfacdo relativamente ao servico prestado, mas também & afericdo das suas necessidades
actuais e futuras. Ainda no que concerne aos canais de comunicacdo com os Clientes pretende-se
desenvolver o sistema de monitorizac@o e tratamento das reclamacées, pelo que se apostard na
adopcd@o de um sistema de informacdo especifico para a gestdo do SGQ, o qual, entre outras

vertentes, responde a esta necessidade.

Ao nivel da comunicacéo interna, pretende-se optimizar e inovar os canais de comunicacéo com
vista a aumentar os indices de efic4cia e de satisfacdo da organizacéo nesta matéria. Para isso
contribuird a execucdo do Plano de Comunicacdo anual que prevé largas centenas de iniciativas

de comunicacdo, bem como a criacdo de uma nova imagem institucional.

Documento ndo controlado apés impressao | 34/59



PLANO DE ACTIVIDADES 2010

owIsuUasqe ap exe] e
sopezi[enyeaiuod soAndalgo - dvavis «

sepebojowoy sagdeleny - dvavis -

O9s o 1uab (ONY) seA10a.109 sagdoe Jluyap ered olpaw odwa] Jopeloqe|od Jod ogdewloy ap seloy ap OIpaW o'N e

ered asemyos wn ap ogdezijeuoidelado « seAnuanaid sagdoe ap o'N « $810peIOQR|0D SOp Ogdeysies 8p 8oIpu| -

O9S oe ayiodns
ap IS O Jeaoy|aN

0SS820.1d Op BNUj3U0D
eLoyaw e einbassy

ouewnH jeiden
0 Janjonuasag

sapdewe|oal sep 0]0JIU0D «

$901596NS 9p Ssexre) sep 0[0JIU0D «

0181100 X — eisodsau

(V10) 031A13S Bp SIDAIU SOP 0BIBZIIOHUO ap odwal op oswdwnd ap exe] e
SOUI31Xa S31U3I|0 Soe oyianbul « s901s86Nng x) — e1sodsau ap olpaw odwa] e

2)IS Op ORJLLIOJUI BP BIORID 9P BXE] -
BUIBIUI 0BSLIIUNWOD Bp Opdejsnes ap exel
S02JUQI13|9 SUIIB|O0] SOP BIOURIPNE Bp BXe|
18UJ93U| BP SOSSB0R 9P OIPAW o'N

18UeJIU| BP SOSS80R 9p 0IpaWl o'N «

sa1usI|0 sop se@1ual|o soe eisodsal

oedejsiyes e JIpsN ap sleued Sso 41189

oededsunwod ap
sreued SO Jeziwixepn

0UJ3IX3 dJewyduaq ap ogdowold -
euoyaw ap sepepiuniiodo sep 0edezLoHUON o

douewlopad ep 0BdeZIIOUUON «
SS491 op seAnuanald sagdoe ap o'N

souuaiu|
$910}IpPNY SO WO Oedejsies ap exe] e
SS491 ou (ONY) SeA1281109

sagdoe Jiuyep eted oipaw odwa] -

apepiend ep
SeuJaalu| selolpny uod eroy|sw
e JaAowoud

|euoronisul
wabew eAOU BWN 3P OlUSWERIUET «
SS491 wabew|

opsuswWIp ep oegdejsies ap exe] e
Bupjrewyouaqg ap sagdoe ap o'N «

T006 OSI| 0Bdedl§11499 ep oedualNuUep «
seolborellsa seladsed ap 0lJUSWIA|OAUSSE(Q
V1S wod sealbolense seladled ap exe] e
V10 sop ojuawiidwng ap exe| e

apepifend oesuswip ep oedejsiles ap exe] e

TTOZ ¥YVYND @ SBPepPIANdY ap oueld =

6002 9P SOPePIAY 8P Ol0Je|dY =

(dvavis)

eligllled OBSSIWO) ep SIBARIONR) saladated 3P % =
eliossasse ap sopipad sop ojusawiidwnd ap exe] e

oelsab e Jeiossasse
2 oedewuuojul
Jezjjiqiuodsia

apepiend ep
0R1S99 ap BWaISIS
0 JanjoAussad

SS4d91 Op eulalxa
2 euusalul wabew
e Janowold

SS491 op wabewl e 3 apepijenb e Janowoud ‘oe1sab e Jelossasse ‘Iejoluod ‘reaue|d

©eo169re41s3 0BIS9D — TO'Sd

oluBWI0SaI) @ “zipuaady

Documento ndo controlado apés impressao | 35/59

SOuUJaluU|] S0sSsad04d

ESHIEYE)



Perspectiva Objectivo Indicador Meta 2010

Taxa de cumprimento dos pedidos de assessoria 92%
. o . N % de pareceres favoraveis da Comisséo Paritaria (SIADAP) 5%
Disponibilizar informagéo e
assessorar a gestéo X -
Relatério de Actividades de 2009 15-04-2010
Plano de Actividades e QUAR 2011 30-11-2010
Taxa de satisfacdo da dimens&o Qualidade 78%
Taxa de cumprimento dos OLA 90%
Clientes b | Sist de Gests
esenvolver o Sistema de Gestédo . .
X Taxa de parcerias estratégicas com SLA 30%
da Qualidade
Desenvolvimento de parcerias estratégicas (4) 31-12-2010
Manutengéao da certificagcdo 1SO 9001 12-11-2010
N.© de acgBes de benchmarking 10
Promover a imagem interna e . .
a a 0,
externa do IGFSS Taxa de satisfacdo da dimensédo Imagem IGFSS 83%
Langamento de uma nova imagem institucional 31-03-2010
Tempo médio de resposta — Cx Sugestdes 3 dias uteis
Taxa de cumprimento do tempo de resposta — Cx Correio 85%
Trimestral
13-01-2010
Gerir os canais de resposta aos |Controlo das Caixas de Sugestdes 14-04-2010
clientes 14-07-2010
13-10-2010
Trimestral
27-01-2010
Controlo das reclamagées 28-04-2010
28-07-2010
27-10-2010
N.© de acgdes preventivas do IGFSS 53
4.° dia util ap6s
Monitorizacéo da performance o dia 13 de
cada més
Promover a melhoria continua do Trimestral
IGFSS 27-01-2010
Monitorizac&o das oportunidades de melhoria 28-04-2010
Processos 28-07-2010
Internos 27-10-2010
Promocéao de benchmark externo (4) 31-12-2010
Inquérito aos clientes externos 31-12-2010
Medir a satisfagdo dos clientes Q;:%rlm;(igal
Monitorizagdo dos niveis de servigo (OLA) 26-05-2010
29-09-2010
e o Tempo médio para definir ac¢des correctivas (RNC) no IGFSS 5 dias Uteis
Optimizar as Auditorias Internas
da Qualidade i .
Taxa de satisfacdo com os Auditores Internos 95,50%
N.© médio de acessos da intranet 39.000
N.© médio de acessos da internet 25.000
Maximizar os canais de A . -
. Taxa de audiéncia dos boletins electrénicos 82,50%
comunicagéo
Taxa de satisfagdo da comunicagéo interna 82%
. . ~ . 3,5
Taxa de eficacia da informagéo do site S— -
(indice médio)




Perspectiva Objectivo Indicador

Meta 2010

Aprendiz. e

Crescimento

Indice de satisfagéo dos colaboradores @

N.© médio de horas de formagéo por colaborador 2)
Desenvolver o Capital Humano SIADAP - Avaliagées homologadas 120 dias (3)

SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)

Taxa de absentismo 4,20%

i ; N.© de accdes preventivas 3

Assegurar a melhoria continua do
Processo o . B . o

Tempo médio para definir acces correctivas (RNC) 5 dias uteis
Melhorar o Sl de suporte ao SGQ |Operacionalizacdo de um software para gerir o SGQ 30-09-2010

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 90% se R =2 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R < 53%.

(2) De acordo com o Plano de Formagéao para 2010.

(3) Para 100% das fichas.

(4) Projecto plurianual.




PLANO DE ACTIVIDADES 2010

Em 2010, mantém-se o desafio de melhoramento das condicdes de trabalho de todos os
colaboradores do IGFSS tendo presente as atribuicées da drea da Gestdo de Recursos Humanos.
Conscientes deste desafio e da complexidade da érea em questdo, os objectivos tracados para o
préximo ano, tendo presente a marca da continuidade, ganham com o ajustamento decorrente da

experiéncia e resultados dos anos anferiores.

Dai que as vertentes da Formagdo, Medicina Interna, e Combate ao Absentismo, se pautam pela
manutencdo das apostas j& efectivadas, destacando-se, a nivel de exemplo, a ambicdo de realizar

um n.° médio de 50 horas de formacdo por colaborador.

Cumpre contudo realcar, como novidade e aposta para os préximos trés anos, o lancamento de
um Sistema de Gestdo de Competéncias no sentido de proceder a uma identificacéo e ajustamento
efectivo das competéncias dos colaboradores face as exigéncias das funcdes a desempenhar. J&

em 2010 prevé-se uma reducdo de 5% no gap de competéncias do Instituto.

A avaliacdo de desempenho a par do recrutamento de novos quadros para o IGFSS continuam a
estar presentes em moldes idénticos face & importGncia que revestem no dmbito da gestdo de

carreiras e objectivos a alcancar.

Manter-se-&4 como ténica estratégica a avaliacdo da satisfacdo dos colaboradores, propondo-se
uma melhoria global nesta taxa para os 77%. Nesta componente manter-se-4 também o

programa, e a sua avaliacdo externa, “IGFSS, um bom lugar para trabalhar”.
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Perspectiva Objectivo Indicador Meta 2010

Classificagdo do inquérito GPW 70%
Rk N indice de satisfagéo dos colaboradores 77%
. Aumentar a satisfacdo dos
Clientes
colaboradores .
Taxa de cumprimento dos OLA 90%
Inquérito de satisfacéo de colaboradores 17-12-2010
- Taxa de ocupacao do mapa dos posto de trabalho 70%
Recrutar e promover a mobilidade
de RH
Plano de recrutamento 17-12-2010
N.© médio de horas de formagédo por colaborador 50 horas
Aumentar a qualificagdo dos P . .
q ¢ Indice de satisfacdo da dimenséo formagéo 78%
colaboradores
Plano de formagédo 2011 30-11-2010
N.© de colaboradores com Check-up anual 150
Promover a Seguranca e Saide |-
V! guranc u Indice de satisfacéo da dimens&o medicina interna 76%
no trabalho
Processos
Internos N.° de Auditorias de Seguranga e Saude no Trabalho 12
N SIADAP - Avalia¢gdes homologadas 120
Promover e assegurar a gestéo
de carreiras o .
SIADAP - Objectivos contratualizados 60
Reducédo do GAP de competéncias 5%
Gestéo de competéncias
Projecto de gestdao de competéncias 31-12-2010
Taxa de absentismo 4,20%
Reduzir o absentismo Trimestral
. 09-04-2010
Pl
ano de combate ao absentismo 09-07-2010
08-10-2010
indice de satisfagéo dos colaboradores )
N.© médio de horas de formagé&o por colaborador 2)
Desenvolver o Capital Humano SIADAP - Avaliagdes homologadas 120 dias (3)
Aprendiz. e s . .
p . SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)
Crescimento
Taxa de absentismo 4,20%
i ; N.© de accdes preventivas 3
Assegurar a melhoria continua do
Processo - - ~ ; s tei
Tempo médio para definir ac¢des correctivas (RNC) 5 dias Uteis

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta serd de: 90% se R 2 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R < 53%.

(2) De acordo com o Plano de Formacéo para 2010.

(3) Para 100% das fichas.



PLANO DE ACTIVIDADES 2010

O planeamento no &mbito da Gestdo de Infra-estruturas apresenta para 2010 duas marcas
fundamentais, que tornam este exercicio de programacéo distintivo face aos anos anteriores, a

saber:

1 - Alintroducéo do objectivo dos servicos garantidos aos clientes internos, conceito que abarca de
forma estruturada os servicos de suporte prestados pelo Departamento de Apoio Técnico,
organizados em conformidade com os trés pilares que compdem este Processo: infra-estruturas
fisicas, gestdo documental e infra-estruturas técnicas e sistemas de informacéo, e agregando os
indicadores até aqui dispersos, no que se refere designadamente com os niveis das taxas de
resposta, de disponibilidade, de satisfacdo de pedidos, efc., fixados de acordo com os valores
maximos atingidos em resultado do esforco dos Gltimos anos;

2 - O alinhamento dos objectivos inseridos na perspectiva dos processos internos com as iniciativas
estratégicas formuladas em sede do planeamento do IGFSS para o triégnio 2010-2012,
organizados igualmente segundo os referidos trés pilares estruturantes da accéo, do que resulta a

seguinte configuracdo:

A modernizacdo das infra-estruturas fisicas — compreendendo fundamentalmente o
lancamento da requalificacdo integrada do edificio-sede do IGFSS, e a reinstalacéo e
modernizacéo dos servicos desconcentrados, ambos direccionados a promover
melhores condicées de trabalho, de atendimento ao publico e de funcionamento dos

Servicos;

A desmaterializacdo dos circuitos documentais — desenvolvendo-se ao longo de 2010
as intervencdes concernentes & identificacGo dos circuitos documentais a serem
objecto de reformulacéo e consequente implementacéo da desmaterializacdo, bem
como a generalizacdo do sistema de gestdo documental aos servicos fora de Lisboa,
pretendendo-se imprimir uma evolucdo significativa & gestdo documental da
instituicdo e promover ganhos de eficiéncia em beneficio dos clientes internos e

externos;

A optimizacdo do parque tecnoldgico — assente em intervencdes coordenadas em
matéria de racionalizacéo e reforco da base tecnolégica, requalificacdo dos sistemas
aplicacionais e optimizacdo das comunicacées de voz e dados, por forma a
modernizar e reforcar as infra-estruturas e os sistemas de informacdo,
proporcionando maiores capacidades e seguranca, bem como o desenvolvimento de

novas solucdes tecnoldgicas.

Destaque ainda para a formalizacGo como objectivo da reducéo do impacto ambiental,
delineando-se um programa de sensibilizacdo ambiental, dirigido a todos os colaboradores do
IGFSS, bem como a adopcdo de medidas economizadoras de energia e de adequacdo das regras
ambientais, que permitam conduzir & reducdo efectiva das emissdes de carbono resultantes do
exercicio das actividades da organizacdo e concomitantemente minimizar a “pegada ambiental” do
Instituto.
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Meta anual

Perspectiva Objectivo Indicador de 2010
Adopc¢éo de medidas de eficiéncia energética (4) 31-12-2010
Reduzir o impacto ambiental Programa de sensibilizagdo ambiental (4) 31-12-2010
Taxa de reducdo das emissdes de carbono 10%
Taxa de servigos garantidos em Infra-estruturas Fisicas 90%
Clientes
Taxa de servigos garantidos em Gestdo Documental 90%
Garantir os servigos aos clientes . . .
internos ¢ Taxa de servigos garantidos em Infra-estruturas Técnicas e Sl 90%
Taxa de cumprimento dos OLA 90%
Classificagdo do inquérito GPW 70%
Generalizacéo do Sistema de Gestdo Documental (4) 31-12-2010
D teriali i it
esma erla_ zar os cireurtos Outsourcing para desmaterializagdo dos circuitos documentais (4) 31-12-2010
documentais
Tx desmaterializagdo dos circuitos documentais identificados 40%
Requalificacdo do Edificio-sede (4) 31-12-2010
12-03-2010
31-03-2010
Modernizar as infra-estruturas Reinstalaca d . %0 dos Servi D trad 30-06-2010
fisicas einstalacdo e modernizacéo dos Servigcos Desconcentrados 16-07-2010
Processos 30-07-2010
Internos 29-10-2010
Reporte da informagédo de gestéo de viaturas Até ao dia ?O
de cada més
Requalificacdo dos sistemas aplicacionais 02-11-2010
d ¢ P 17-12-2010
30-06-2010
03-09-2010
Optimizar o parque tecnologico Racionalizacéo e reforco da base tecnoldgica 30-09-2010
02-11-2010
30-11-2010
31-03-2010
Optimizacdo das comunicagoes 30-06-2010
17-12-2010
Financeira |Investir em Infra-estruturas Taxa de execugédo da dotacéo do PIDDAC 85%
Indice de satisfacdo dos colaboradores Q)
N.© médio de horas de formagéo por colaborador 2)
Desenvolver o Capital Humano SIADAP - Avaliagdes homologadas 120 dias (3)
Aprendiz. e s . .
R SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)
Crescimento
Taxa de absentismo 4,20%
i ; N.© de acgdes preventivas 3
Assegurar a melhoria continua do
Processo . - . i .
Tempo médio para definir acgées correctivas (RNC) 5 dias uteis

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 90% se R 2 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R < 53%.
(2) De acordo com o Plano de Formagéo para 2010.

(3) Para 100% das fichas.
(4) Projecto plurianual.




PLANO DE ACTIVIDADES 2010

Em 2010 pretende-se incrementar o nivel de eficiéncia e de eficdcia na contabilizacdo, execucdo

orcamental e prestacéo de contas do IGFSS.

Pretende-se que na receita de contribuicdes via cobranca coerciva (ICC) seja implementada a
contabilizacdo automdtica, através do desenvolvimento das interfaces em construcéo pelo Instituto
de Informética, IP, promovendo de forma integrada a gestdo de contribuicées de contas correntes e

do processo de cobranca coerciva.

Visando contribuir para a fiabilidade das Contas da Seguranca Social serd dada continuidade as
metodologias, i@ implementadas, de andlise as Demonstragdes Financeiras e Orgamentais, para a
qualificacéo da reconciliacéo de saldos junto das Instituicées da Seguranca Social, tendo como

principal intuito a diminuicéo da percentagem de divergéncias no perimetro de consolidacéo.

No &mbito da conferéncia do desdobramento do saldo em orcamental e em operacdo de

tesouraria, irdo ser promovidas as medidas necessdrias para a sua conferéncia.

Por outro lado, pretendem-se obter ganhos de eficiéncia que concorram para a melhoria da
qualidade dos servicos inerentes & contabilizacdo da receita e despesa do IGFSS, nomeadamente
através da reducédo do tempo médio para a elaboracéo de autorizacées de pagamento, ordens de

recebimento e contabilizacdo.

Na remessa das Demonstracées Financeiras e Orcamentais do IGFSS ao Tribunal de Contas,
através da utilizacdo da via electrénica, ird ser promovida a modernizacdo da metodologia
adoptada no ano anterior, através do desenvolvimento da interface por parte do Instituto de

Informdtica, IP.

E igualmente objectivo aumentar o nivel de satfisfagdo dos clientes internos e externos através da
promocdo da reducéo do tempo de resposta e do correspondente incremento da qualidade dos

servicos prestados.

Documento néo controlado apés impresséo | 44/59



PLANO DE ACTIVIDADES 2010

2S9 @ dvAVIS Op S9I0PeIOCe|0d SO WD 0BSezIIONUON «
owisipuUasqe ap exe] e .W
sopezijen)esiuod soAndslqo - dvavis - apepl|IgeIuo) Bp euIalu| ?
sepebojowoy sagdeleny - dvavis e Jopeloge|od Jod opdewo) ap seloy ap oIpaW o'N e opdeoIuUNWOoY) ap BWIISIS OU J1ISSAU] = 2
i
sonnoalqo sop epezijeloadsa 20 Op euialul o
oednoaxa ap 0]0I3U0d oedewuoy eu 9 BUJ9IXd OBILOIUNWOD m
9p ewalsIs 0 Jeloy|an 0OluBWIISaAUl O Jedlioyay op ewalsIs o Jedylend 5
m.
11 WO JSAOWOId/DL o'
‘oueUlH "WaQ Sep BIIU0IIIB|S BSSOWDY - 11 op ojun[ Janowoud / seyuo) sep sepiiedennuod 4IS 1ejey « T
43S sadeua1ul So || OHCD.- 11 WOJ 18A0WO0.I4/4|S OpP Blep Wod D9 OU OUY/SSS3IN "18du3 Jelud e M
oedezien)oesiuod gog /9 19A0WO0ld 11 op ounl 1anowold / 41S/09 89e4Iajul op SeLOY|BIN « m
(ONY) SeAda1102 11 0p ojuN[ JsA0OWOId / SBQPIMIBD 8P BOIRWOINY 0B0RIIXT « 14
sagdoe Jluyap eled olpaw odwa] - seAnuanaid sagdoe ap o'N « w
sossasoud M
sossaoso.ad sop Sop eIoUaIdYD )
BloROl4S B Jejuswny e Jejuswiny 3
2]
ozeud /N € S9IUINQLIUOD (SSSSI1/SS491) [eros-bas -
OBU S910P3NASP 8P o'U OP 9p NIZNPAY selouablanIp sep 95 opdinuiwig - Bl
Q
=)
sa3uINglJluod oeu SSSSI1/SSd91 3
saiopanap ozeud /N sagdeuado sep =5
op SepIAIp Se J1Zznpay Ju023l Jeayiend g
D1 Oe slenue sejuod sep oedejussalde ap ozeid e
ojuawebed ap olpaw ozeid -
©11909Y /S0211S![10EIU0D SOISIBaI SOp oedeplen ap exel
esadsaq /s0213S!|IqeIU0D S0ISIBal Sop oedepllen ap exe] -
lesuaw oednoaxa ep ogdeioqe|d eied seip ap OIPaW o'N =
SS49| op ojuswedlo op opdeloge|d ap eyeq -
SS491 Op SeU0D 9p OLIoIe|al Op Bfallud ap eleq - sepe|nwnoe Sa03epusaiodal Sep 9, 0eINPay «
wO;_MMCMC_W_wwww_GW_CwCF._CNSO elsodsal ap ozeid op ojuswiidwnd ap exe] e SS491 Mh
P u_a /01PS V10 Sop oluswLdwnd ap exe] « Op seluop sep spepljigely g
ozeud seaoylon $910pRIOGE|0D SOp OBdeJSIES 9p S0IpU] - 0lUBWI23Yyuod3l O Jiueses z
2]

SOUI8IXd 8 SouJalUl
sajusl|0 sop ogdeysines
|9AIU O JeusWNY

9pepl|igeluo)d — ¥0°Sd

SSH9| Op Selu02 ap oedelsaud a [erusawedlo oednoaxa ‘oedezijiqeruod e 1eniodaly

Documento ndo controlado apés impressao | 45/59



Perspectiva

Objectivo

Indicador

Meta 2010

Garantir o reconhecimento e

fiabilidade das Contas do IGFSS Redugéo % das recomendag6es acumuladas 3%
indice de satisfagéo dos colaboradores @
Aumentar o nivel satisfacdo dos
K . N Taxa de cumprimento dos OLA 90%
clientes internos e externos
Taxa de cumprimento do prazo de resposta 105%
Data de entrega do relatério de contas do IGFSS 30 dias Uteis
Clientes Data de elaboragdo do Orgamento do IGFSS 30 dias Uteis
N.© médio de dias para elaboragéo da execugdo mensal 5 dias uteis
Melhorar prazo médio/resultados
p- . . Taxa de validagéo dos registos contabilisticos/ Despesa 95%
orcamentais e financeiros
Taxa de validagéo dos registos contabilisticos/ Receita 78,40%
Prazo médio de pagamento 30 dias
Prazo de apresentagéo das contas anuais ao TC 30-04-2010
Qualificar reconciliagcdo das I . A .
D % - I (IGF | 20%
» » operacoes IGFSS/ISSSS iminuigdo % das divergéncias Seg-Social (IGFSS/ISSSS) 0%
Financeira Tz Sividas de ML
Reduzir as INVI as de M/L prazo Reduzir % do n.° de devedores ndo Contribuintes a M/L prazo 3%
devedores n&o contribuintes
N.© de ac¢des preventivas 3
Extraccdo Automatica de Certiddes / Promover junto do 11 (4) 31-12-2010
Aumentar a eficiéncia dos processos|Melhorias do interface GC/SIF / Promover junto do Il (4) 31-12-2010
Criar Encer. Meses/Ano no GC com data do SIF/Promover com Il (4) 31-12-2010
Processos
Internos . .
Relat. SIF Contrapartidas das Contas / Promover junto do Il (4) 31-12-2010
Tempo médio para definir ac¢gdes correctivas (RNC) 5 dias Uteis
Aumentar a eficacia dos processos |Promover ¢/ DGD contractualizagdo junto Il os interfaces SEF (4) 31-12-2010
Remessa electrénica das Dem. Financ. ao TC/Promover com 11 (4) 31-12-2010
lifi isti icaca . . - -
Qualificar 9 sistema de comunicagéo Investir no Sistema de Comunicacédo Interna da Contabilidade (4) 30-11-2010
externa e interna do DOC
Reforgair 0 |nve§tlmento na N.© médio de horas de formagé&o por colaborador )
formacéo especializada
Aprendizagem SIADAP - Avaliag6es homologadas 120 dias (3)
e inovacgdo
. SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)
Melhorar o sistema de controlo de
execugdo dos objectivos X
Taxa de absentismo 4,20%
Monitorizacdo com os colaboradores do SIADAP e BSC 05-11-2010

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 90% se R 2 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R < 53%.

(2) De acordo com o Plano de Formacao para 2010.

(3) Para 100% das fichas.

(4) Projecto plurianual.




PLANO DE ACTIVIDADES 2010

O ano de 2010 serd marcado pela utilizacdo das plataformas electrénicas das compras publicas,
obrigatérias desde finais de 2009, para o lancamento e desenvolvimento dos procedimentos de
aquisicdo de bens, servicos e empreitadas, cabendo co Departamento de Apoio Técnico a

responsabilidade pela conducdo dos processos que se insiram no exercicio das suas atribuicoes.

Em consonéncia, reforca-se a orientacdo de centralizacéo de procedimentos e de racionalizacéo
da gestdo de aquisicdes e de stocks, introduzindo maior exigéncia na resposta eficiente das

necessidades e solicitacdes internas.

Assim, salienfam-se os seguintes vectores fundamentais para 2010:

A institucionalizacdo do processo de planificacdo das aquisicdes, inserida nas
iniciativas estratégicas para o triénio, sistematizando e generalizando uma prética que
i@ vinha sendo seguida, assente na comunicacéo atempada pelas Unidades
Orgénicas dos levantamentos das suas necessidades de bens e servicos, de forma a

se identificarem, coordenarem e calendarizarem os procedimentos a desencadear;

A expressdo dada ao objectivo dos servicos garantidos aos clientes internos,
congregando o conjunto de actuacdes destinadas a assegurar uma resposta eficiente

e com maior nivel de exigéncia as necessidades e solicitacdes internas;

A importéncia conferida aos processos efectuados em parceria com a Unidade
Ministerial de Compras do MTSS, apontando-se para a manutencéo dos custos

envolvidos naquelas aquisicdes;

O nivel de esforco inerente ao propdsito de reducdo dos custos das demais
prestacdes de servicos continuados, em ligacdo com o reforco da vigiléncia do
cumprimento das condicées contratadas e tendo em consideracdo o seu alargamento

progressivo a todas as instalacées do IGFSS;

O aperfeicoamento do Sistema de Avaliacéo de Fornecedores, enquanto instrumento
indispensdvel do Sistema de Gestdo da Qualidade, merece uma atencéo especial, na
sequéncia da enfrada em execucdo de uma nova versdo da Metodologia de
Avaliacdo de Fornecedores - fruto da experiéncia da sua aplicacéo, dos contributos
de diversas unidades orgénicas e da interaccdo com o Instituto de Informdtica, IP, a
qual se reveste de maior exigéncia quanto & qualidade e tempestividade da

informacéo;
A continuacéo do empenho na racionalizacdo da gestdo de stocks, intfroduzindo-se

ainda um novo indicador retratando o cumprimento dos prazos de envio de materiais

aos servicos fora de Lisboa.
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Perspectiva Objectivo Indicador Meta 2010

i . i Taxa de servigos garantidos em Gestédo de Compras 90%
. Garantir os servigos aos clientes
Clientes .
internos .
Taxa de cumprimento dos OLA 90%
Contencéao de custos de aquisi¢gdes ao abrigo da UMC 100%
. . Controlar os custos das ~ I . .
Financeira o . Reducéo de custos de aquisi¢cdes de servicos continuados 3%
aquisicdes de bens e servicos
Despesas funcionamento / Orcamento despesas funcionamento 1,00
Trimestral
22-02-2010
Avaliar os fornecedores Reporte da avaliacao 20-05-2010
20-08-2010
22-11-2010
Taxa cumprimento prazos envio materiais as UO fora de Lisboa 95%
Processos |Melhorar a logistica do Armazém éi:g;:;gig
Internos Gestéo e controlo de stocks 02-08-2010
31-12-2010
Taxa de cumprimento dos planos de aquisi¢cdes 90%
Reforcar centralizagdo e melhorar ~ .
= ° e Taxa de renovacéo/denancia de contratos 95%
gestéo proc®s aquisicédo
Tempo médio de classificacdo dos bens inventariaveis adquiridos 15 dias
Indice de satisfacdo dos colaboradores Q)
N.© médio de horas de formagéo por colaborador 2)
Desenvolver o Capital Humano SIADAP - Avaliagbes homologadas 120 dias (3)
Aprendiz. e
P R SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)
Crescimento
Taxa de absentismo 4,20%
i ; N.© de accdes preventivas 3
Assegurar a melhoria continua do
Processo P _ ~ . i tai
Tempo médio para definir ac¢des correctivas (RNC) 5 dias Uteis

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta serd de: 90% se R 2 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R < 53%.

(2) De acordo com o Plano de Formacéo para 2010.

(3) Para 100% das fichas.



PLANO DE ACTIVIDADES 2010

A missdo do Gabinete Juridico-Contencioso (GJC) traduz-se na defesa e patrocinio judicial dos
processos do IGFSS por si e contra si instaurados, no acompanhamento e desenvolvimento dos
demais processos de contencioso e, bem assim, no apoio juridico ao Conselho Directivo e as
Unidades Organicas que o integram, tendo em conta as orientagdes superiormente definidas,

dentro do quadro legal das regras aplicaveis & Seguranca Social.

A dinamizacéo da eficiéncia das actividades que persegue manifesta-se em primeira linha na
reducdo dos prazos, quer judiciais, quer extra-judiciais, na eficcia das respostas as solicitacdes do
CD e das UO do IGFSS; na reducdo do nimero de processos pendentes, com particular enfoque
nos da cobranca de rendas, na fiscalizacdo do cumprimento rigoroso dos requisitos constitutivos
geradores do direito a prestacdes substitutivas dos menores e no reembolso das prestacoes
vencidas que foram e séo indevidamente atribuidas, as quais garantidamente ascendem a muitos
milhares de euros, no @mbito dos processos do Fundo de Garantia de Alimentos Devidos a

Menores.

Constitui também um desafio a recuperacdo do patriménio imobilidrio por via da accdo deste
Gabinete, intervindo na desocupacdo de fogos habitacionais e ndo habitacionais, os quais séo

posteriormente alienados ou arrendados.

\

Atendendo ao elevado nimero de ocupacdes e & necessidade de regularizar situacoes
habitacionais, muitas das quais provenientes da caducidade dos arrendamentos por morte dos
arrendatérios, propde-se implementar uma série de iniciativas com vista a definir claramente as
regras de atribuicdo dos fogos de renda econdémica e conduzir & uniformizacdo dos
critérios/procedimentos, em estreita articulacdo com o Departamento de Patriménio Imobiliario.

Por ¢ltimo, no sentido de facilitar e agilizar os procedimentos, propomos para 2010 a viabilizacéo
da assinatura electrénica para pagamento de custas processuais resultantes da actividade judicial
do GJC.
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Perspectiva

Objectivo

Indicador

Meta anual
de 2010

Reduzir o tempo de resposta

Prazo médio de resposta as reclamagdes do Livro Amarelo

Reducéao de

20% face ao

resultado de
2009

Taxa de cumprimento dos OLA

90%

Relatério mensal de assuntos prioritarios

dia 10 do més

) seguinte
Clientes Trimestral
15-01-2010
Relatério trimestral da actividade 15-04-2010
15-07-2010
15-10-2010
Taxa de sucesso dos processos de rendas 75%
Melhorar o apoio juridico as UO
Tempo médio de resposta aos pedidos do FGADM 15 dias Uteis
Definir regras para atribuicdo dos SO . =
P Implementacéo iniciativas de articulagédo (ISS e DPI) 30-06-2010
fogos renda econémica
i o
Processos Reduzir 0 n.© de processos N.© de processos judiciais e extra-judiciais encerrados 250
Internos pendentes
Implementar assinatura
electrénica (pag. custas Implementacédo de medidas de adequacé&o 30-06-2010
processuais)
Indice de satisfacdo dos colaboradores Q)
N.© médio de horas de formacéo por colaborador 2)
Desenvolver o Capital Humano SIADAP - Avaliagbes homologadas 120 dias (3)
Aprendiz. e I . .
R SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)
Crescimento
Taxa de absentismo 4,20%
N.© de acgdes preventivas 3

Assegurar a melhoria continua do
Processo

Tempo médio para definir accdes correctivas (RNC)

5 dias uUteis

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 90% se R 2 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];

77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R < 53%.
(2) De acordo com o Plano de Formacéo para 2010.
(3) Para 100% das fichas.




PLANO DE ACTIVIDADES 2010

As atribuicdes do IGFSS no dmbito do Sistema de Controlo Interno da Administracdo Financeira do
Estado (SCI) requerem o desenvolvimento das capacidades e competéncias necessdrias para
assegurar as suas funcées no dmbito daquele érgdo, designadamente no que se refere ao
cumprimento do plano de auditorias no contexto do art. 62° da Lei de Enquadramento Orcamental
(LEO), aprovado em 2008 para o triénio 2008-2010, e comunicado oportunamente pelo SCI &
Assembleia da Republica, mas também de modo a que se possa assumir um papel decisivo na

resolucéo de problemas transversais ao Sistema de Seguranca Social.

Deste modo, em 2010 prevé-se a realizacdo de duas auditorias transversais ao Sistema de
Solidariedade e Seguranca Social, uma para cumprimento do plano de auditorias anteriormente
referido (Auditoria & caixa de Previdéncia dos Jornalistas) e outra relativa & drea da divida &
Seguranca Social.

Prevé-se também para 2010 a optimizacGo da Base de Dados de Auditoria — SGAUD,
consolidando algumas melhorias & introduzidas no decorrer de 2009, nomeadamente ao nivel da

requalificacdo da informacéo constante da Base de Dados de Recomendacées de Auditoria.
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Perspectiva Objectivo Indicador Meta 2010

Amentar a qualidade dos Taxa de cumprimento dos OLA 90%
Clientes Sistemas de Controlo Interno das
1SS Definicdo de melhorias a inserir na Base de Dados - SGAUD 30-07-2010
i L i Auditoria Sistema de RED Contribuicdes e Cotizagbes 30-09-2010
Realizar Auditorias ao Sistema de
SS
Auditoria a Caixa de Previdéncia dos Jornalistas 31-12-2010
Processos
Internos Prazo de insercéo novas recomendagfes na matriz de follow up 35 dias
Reportar o estado de
implementacéo das Semestral
recomendagoes Prazo de reporte da implementacdo nos Organismos da SS 05-02-2010
30-07-2010
indice de satisfagéo dos colaboradores )
N.© médio de horas de formagé&o por colaborador 2)
Desenvolver o Capital Humano SIADAP - Avaliagdes homologadas 120 dias (3)
Aprendiz. e s . .
p . SIADAP - Objectivos contratualizados 60 dias (3)
Crescimento
Taxa de absentismo 4,20%
i ; N.© de accdes preventivas 3
Assegurar a melhoria continua do
Processo - _ ~ . e i
Tempo médio para definir acges correctivas (RNC) 5 dias Uteis

(1) Depende do resultado (R) obtido em 2009. Assim, a meta sera de: 90% se R 2 89%; + 1 pp se R [77% - 88%];
77% se R [72% - 76%]; + 6 pp se R [54% - 71%]; 60% se R < 53%.

(2) De acordo com o Plano de Formacéo para 2010.

(3) Para 100% das fichas.



PLANO DE ACTIVIDADES 2010

Para a melhor prestacé@o do servico publico, o IGFSS aposta numa Politica da Qualidade assente

em 7 compromissos:

1. Clientes satisfeitos

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 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 qualificacdo e promocdo do mérito, no

sentido de aumentar a motivacdo e o empenhamento de todos;

3. Processos inovadores

Promover a modernizacéo 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 orientacdo para resultados, no sentido de superar desafios cada vez mais

exigentes, com vista ao aumento da eficiéncia e eficdcia dos servicos prestados;

Adoptar procedimentos claros para uma execucdo e controlo rigorosos e efectuar
uma revisGo periédica 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

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

Qualidade;
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PLANO DE ACTIVIDADES 2010

6. Comunicagdo transparente

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

necessdria e relevante ao exercicio da sua actividade;

Manter e criar novos canais de partilha de informacdo, acessiveis a todos,

promovendo a credibilidade interna e externa do Instituto como organizacdo de

referéncia na Administracédo Publica;

7. Responsabilidade social

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 condicées de trabalho;

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

adaptacdo permanente as mudancas de uma sociedade em evolucéo.

Néo obstante os objectivos do Sistema de Gestdo da Qualidade sejam todos os definidos nos

Mapas da Estratégia dos 11 Processos, foi associado a cada um dos 7 compromissos da Politica

da Qualidade um objectivo devidamente quantificado.

Aumentar a satisfacéo

1 Clientes satisfeitos dos clientes externos Taxa de satisfacdo global 77%
. Al f tisfaca . ~

2 Colaboradores envolvidos dg?:;l:k;:r(:g;sre?oo Taxa de satisfacdo global 77%
Melhorar os niveis de servico internos ) o

3 Processos Inovadores (OLA) Taxa de cumprimento global 90%
Fomentar a melhoria T e oo e

4 Melhorias constantes continua dos Processos cumpridos ou superados nos 85%

Scorecards

Desenvolver o Sistema Manutencio da

5 Qualidade garantida de Gestédo da i B 12-11-2010
Qualidade certificacdo ISO 9001

Comunicaco fndice de satisfacdo da
6 trans orenfe Promover a comunicacdo interna dimensdo Comunicagdo na 79%
P Organizacdo
" . o : Taxa de reducéo das o
7 Responsabilidade Social Reduzir o impacto ambiental 10%

emissdes de carbono
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PLANO DE ACTIVIDADES 2010

O IGFSS possui um sistema de informacéo de gestdo através do qual consegue efectuar o controlo
on-line dos niveis de performance e acompanhar as iniciativas correctivas dos desvios da
performance. Este software de gestdo permite o desenho dos mapas estratégicos e o apuramento

da sua eficacia em cada més, sempre numa perspectiva acumulada.

Afere, assim, a eficdcia de cada mapa estratégico, através de um sistema de pontuacdo que pode
oscilar entre os 0 e os 100 pontos, facilitando o controlo do desempenho e a comparacdo dos

niveis de performance entre indicadores, objectivos e mapas estratégicos.

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

pontuacdo automdtico 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% do valor da meta);

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

meta).

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

seguinte escala:

% Realizacao Pontos do Scorecard
) oo B
""""""""""" T —
) e orooiom [arspasempal
Superado 105% - 140% [ 56,25 pts — 100 pts ]

Admitindo que existem diferentes graus de importancia ao nivel das vdrias perspectivas, objectivos,
indicadores e até actividades, sobretudo em face do impacto desigual da consecucdo de cada um
nos resultados globais do Instituto, sdo também introduzidas ponderacées, destinadas a diferenciar
o desempenho das metas fixadas. Assim, através da atribuicdo das ponderacées, fica definido:
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O peso relativo de cada perspectiva no scorecard;
Dentro da mesma perspectiva, o peso relativo de cada objectivo;

Dentro do mesmo obijectivo, o peso relativo de cada indicador.

No que concerne, especificamente, aos Indicadores de Projecto, o sistema mede automaticamente
a sua performance fazendo a comparacdo entre a data de concluséo prevista e a data de
concluséo efectiva de cada uma das actividades, aplicando penalizacées e bonificacées caso se

verifiquem atrasos ou antecipacées na concluséo das tarefas.

O sistema de avaliacdo do desempenho assim parametrizado permite assegurar que as decisdes
do Conselho Directivo sGo cada vez mais baseadas em outputs objectivos e devidamente

quantificados provenientes do préprio sistema.
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