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O que fazemos

Somos 400 colaboradores e temos 20 serviços de atendimento distritais

Missão: Gerir os recursos económicos do Orçamento da SS

Áreas de 
Suporte

Gestão 
Financeira

Gestão da 
Dívida

Património 
Imobiliário

Orçamento e 
Conta

Gerimos um
orçamento de 

cerca de
37.000 M€

Somos a
Tesouraria Única

da Segurança 
Social

Administra-
mos cerca de
5.000 imóveis 

de RL e RS

Gerimos
1,8 milhões 
processos 
executivos
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O que somos hoje
Somos o primeiro e único organismo da AP em Portugal com o reconhecimento
Recognised for Excellence de 5 estrelas da EFQM

Somos um dos maiores Institutos Públicos em Portugal certificados pela
Norma NP EN ISO 9001 na totalidade dos seus serviços e Processos

Somos os vencedores do Prémio OCI 2010 do Observatório de Comunicação 
Interna: “Melhor Estratégia em Gestão da Mudança”

2006 2007 2009 2010 2011



quidgest@quidgest.com | www.quidgest.com IGFSS | Paula Pedro | 29 de março de 2012

Balanced Scorecard, uma questão de estratégia

Gestão estratégica
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Capital Humano
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Sistemas de 
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Incrementar 
as penhoras

A
p

r.
. 

e
 C

re
s
c
.

P
ro

c
e
s
s
o
s
 I

n
te

rn
o
s

C
li
e
n

te
s
 /

 T
u

te
la

F
in

a
n

c
e
ir

a

Dissuadir o 
incumprimento 

contributivo

Fomentar os 
acordos 

prestacionais

Incentivar os 
pagamentos 
voluntários

Aumentar os 
pagamentos não 

prestacionais

Desenvolver o 
Capital Humano

Desenvolver os 
Sistemas de 
Informação

Aumentar a 
cobrança 
executiva

Melhorar a 
capacidade de 

atendimento das SP

Incrementar 
as penhoras

A
p

r.
. 

e
 C

re
s
c
.

P
ro

c
e
s
s
o
s
 I

n
te

rn
o
s

C
li
e
n

te
s
 /

 T
u

te
la

F
in

a
n

c
e
ir

a

Dissuadir o 
incumprimento 

contributivo

Fomentar os 
acordos 

prestacionais

Incentivar os 
pagamentos 
voluntários

Aumentar os 
pagamentos não 

prestacionais



quidgest@quidgest.com | www.quidgest.com IGFSS | Paula Pedro | 29 de março de 2012

Balanced Scorecard, uma questão de estratégia

O nosso desafio de mudança

VISÃO
Ser um Instituto líder na qualidade do serviço público

� Ser um instituto de referência na AP, pelas suas boas práticas e instrumentos de gestão

� Implementar e melhorar continuamente o Sistema de Gestão da Qualidade do Instituto

� Até 2004: modelo de gestão tradicional da AP, 
centrado nas operações e cumprimento da lei

� 2005: novo modelo de gestão, orientado para 
resultados e para o cliente:

� Implementar e certificar um Sistema de 
Gestão da Qualidade

� Implementar um Sistema de Gestão por 
Objetivos suportado no Balanced Scorecard
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Porquê o BSC
O BSC permite definir a estratégia do instituto, traduzindo-a em objetivos operacionais.

É o GPS da organização!

���� Sistema de formulação da estratégia

���� Sistema de comunicação organizacional
(alinhamento na execução da estratégia)

���� Sistema de avaliação do desempenho
(performance institucional sob 4 perspetivas)

Reconhecemos no BSC …
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Depois …
1. Não existia o conceito de estratégia                        

(apenas um conjunto de objetivos)

2. Número relativamente limitado de indicadores

3. Difícil medição de indicadores de “datas”

4. Não existiam scorecards, apenas quadros que 
compilavam os resultados 

5. A medição de alguns resultados não era 
totalmente rigorosa 

6. Os dados eram enviados por email pelas UO à 
equipa da monitorização

7. O relatório com os resultados dos objetivos 
demorava 5 dias a fazer

8. Os dados eram tratados num ficheiro de excel 
não disponível em rede c/ divulgação  seletiva

Antes …
1. Definição clara da estratégia corporativa  e de 

cada Processo (relações causa-efeito)

2. Mais de 250 indicadores medidos mensalmente 

3. Fácil medição dos indicadores de projeto

4. Os scorecards traduzem em pontos a eficácia 
dos Processos/Mapa da Estratégia

5. Cálculo rigoroso e objetivo dos resultados / 
Uniformização dos limites da performance

6. Os colaboradores das UO introduzem os dados 
em BSC - responsabilização

7. Os scorecards são gerados automaticamente 
com apenas 1 clique

8. Todos os dados são consultados por todos os 
colaboradores on-line

9. Introdução em BSC das justificações dos desvios 
e ações corretivas da performance– PDCA

10. Melhor gestão /Accountability / Meritocracia
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1. Definição clara da estratégia corporativa  e de 
cada Processo (relações causa-efeito)

2. Mais de 250 indicadores medidos mensalmente 

3. Fácil medição dos indicadores de projeto

4. Os scorecards traduzem em pontos a eficácia 
dos Processos/Mapa da Estratégia

5. Cálculo rigoroso e objetivo dos resultados / 
Uniformização dos limites da performance

6. Os colaboradores das UO introduzem os dados 
em BSC - responsabilização

7. Os scorecards são gerados automaticamente 
com apenas 1 clique

8. Todos os dados são consultados por todos os 
colaboradores on-line

9. Introdução em BSC das justificações dos desvios 
e ações corretivas da performance– PDCA

10. Melhor gestão /Accountability / Meritocracia
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Desdobramento da Estratégia
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Gerir a mudança
� BSC da Quidgest � forte parceria

� Patrocínio da gestão de topo � liderança

� Equipa de projeto � consultores internos

� Dirigentes: agentes da mudança � inspirar e motivar

� Humanizar o projeto � a mudança é feita pelas pessoas

� Conseguir fazer emergir uma nova forma de trabalhar

É preciso gerir a mudança! 
A estratégia foi comunicar sempre em três momentos:

1.º Explicar o que pretendemos fazer e porquê
2.º Dizer o que estamos a fazer e fomentar a participação dos colaboradores
3.º Avaliar resultados, agradecendo e reconhecendo méritos

O que os nossos colaboradores 
dizem sobre o BSC…
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Menos de 10% das organizações conseguem ter êxito no BSC:

� 95% dos colaboradores não compreendem a estratégia

� 85% das equipas executivas gastam menos de 1h/mês a discutir estratégia

“Estratégias bem definidas são intenções….

…estratégias bem executadas são resultados!”
Autor desconhecido

O IGFSS faz a gestão da sua estratégia, é uma Strategy-Focused Organization:

1. Promover a Mudança através da liderança executiva
2. Traduzir a estratégia de forma operativa
3. Alinhar a organização com a estratégia
4. Motivar para conseguir que a estratégia seja um trabalho de todos
5. Liderar para conseguir que seja um processo contínuo

Gerir a estratégia
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Resultados
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Descrever a Estratégia

Medir a Estratégia

Gerir a Estratégia

Resultados Excelentes
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Resultados do negócio
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Resultados do inquérito anual 

aos clientes externos: 

2006

64%

2010

75% 2011

80%

2007

74% 2008

75% 2009

76%

Clientes satisfeitos
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E agora???

Crise 

2012

AusteridadeIncerteza

Desânimo

Ameaças

Desmotivação

Dificuldades
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É tempo de …

2012

… transformar as ameaças em oportunidades

… investir na reestruturação de processos

… reinventar e estabelecer novos objetivos

… definir a estratégia!
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Acreditar para Vencer

Obrigado!
paula.c.pedro@seg-social.pt

Nunca o IGFSS havia 
sido tantas vezes alvo 
de notícia…

Em 2012 queremos 
continuar a ser 
manchete nos jornais


