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Quem somos

INSTITUTO DE GESTAO FINANCEIRA
DA SEGURANCA SOCIAL, I.P.
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O que fazemos

Missao: Gerir os recursos economicos do Orcamento da SS

Areas de
Suporte

Gerimos um Somos a Administra- Gerimos
orcamento de Tesouraria Unica mos cerca de 1,8 milhoes
cerca de da Seguranga 5.000 imdveis processos
37.000 M€ Social de RLe RS executivos

Somos 400 colaboradores e temos 20 servicos de atendimento distritais
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O que somos hoje

Somos o primeiro e unico organismo da AP em Portugal com o reconhecimento
Recognised for Excellence de 5 estrelas da EFQM

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

Somos os vencedores do Prémio OCI 2010 do Observatorio de Comunicacao
Interna: “Melhor Estratégia em Gestao da Mudanca”
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Gestao estratégica

Aumentar a
cobrancga
executiva

Financeira

Melhorar a
capacidade de
atendimento das SP

Dissuadir o
incumprimento
contributivo
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Incentivar os
pagamentos Incrementar
voluntarios ) as penhoras

Fomentar os Aumentar os
acordos pagamentos nao
prestacionais prestacionais

Desenvolver os
Sistemas de
Informacao

Desenvolver o
Capital Humano

Apr.. e Cresc.
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O nosso desafio de mudanca

& Até 2004: modelo de gestdo tradicional da AP,
centrado nas operacdes e cumprimento da lei

Responsabilidade Social Gestao por Objectivos

< 2005: novo modelo de gestdo, orientado para
resultados e para o cliente:

DE GESTAO

* |mplementar e certificar um Sistema de
Gestdo da Qualidade

®* |mplementar um Sistema de Gestao por

Objetivos suportado no Balanced Scorecard V

Gestao da Comunicagao Gestao da Qualidade

Gestéao de

VISAO g

Ser um Instituto lider na qualidade do servico publico
= Ser um instituto de referéncia na AP, pelas suas boas praticas e instrumentos de gestao

= Implementar e melhorar continuamente o Sistema de Gestao da Qualidade do Instituto
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Porqué o BSC

O BSC permite definir a estratégia do instituto, traduzindo-a em objetivos operacionais.

E o GPS da organizacio!

Reconhecemos no BSC ...

& Sistema de formulacdo da estratégia

<& Sistema de comunicagao organizacional
(alinhamento na execucao da estratégia)

<& Sistema de avaliacdo do desempenho
(performance institucional sob 4 perspetivas)
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Antes ...

Nao existia o conceito de estratégia
(apenas um conjunto de objetivos)

Numero relativamente limitado de indicadores
Dificil medicao de indicadores de “datas”

Ndo existiam scorecards, apenas quadros que
compilavam os resultados

A medicdo de alguns resultados nao era
totalmente rigorosa

Os dados eram enviados por email pelas UO a
equipa da monitorizacao

O relatdrio com os resultados dos objetivos
demorava 5 dias a fazer

Os dados eram tratados num ficheiro de excel
nao disponivel em rede ¢/ divulgacdo seletiva

Depois ...

Definicdo clara da estratégia corporativa e de
cada Processo (relacGes causa-efeito)

Mais de 250 indicadores medidos mensalmente
Facil medicao dos indicadores de projeto

Os scorecards traduzem em pontos a eficacia
dos Processos/Mapa da Estratégia

Calculo rigoroso e objetivo dos resultados /
Uniformizacao dos limites da performance

Os colaboradores das UO introduzem os dados
em BSC - responsabilizacao

Os scorecards sao gerados automaticamente
com apenas 1 clique

Todos os dados sao consultados por todos os
colaboradores on-line

Introducao em BSC das justificacOes dos desvios
e acoes corretivas da performance— PDCA

10. Melhor gestao /Accountability / Meritocracia
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Definicdo clara da estratégia corporativa e de
cada Processo (relacdes causa-efeito)
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Calculo rigoroso e objetivo dos resultados /
Uniformizacdo dos limites da performance

Mapas da esratégia .
processs . Oscolaboradores das UQO introduzem os dados

em BSC - responsabilizacao

Os scorecards sdo gerados automaticamente

Mapas da esratégia com apenas 1 clique
senigos digtitais

Alinhamento estratégico organizacional

Todos os dados sao consultados por todos os
colaboradores on-line

Plano de Atividades anual

O bjetivos individuais

dos colaboradores ‘

Introducao em BSC das justificacdes dos desvios
e acoes corretivas da performance— PDCA

SIADAP

10. Melhor gestao /Accountability / Meritocracia
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Gerir a mudanca

& BSC da Quidgest = forte parceria

e s oy AT

& Patrocinio da gestdo de topo — lideranca

< Equipa de projeto = consultores internos

< Dirigentes: agentes da mudanca = inspirar e motivar

< Humanizar o projeto = a mudanca é feita pelas pessoas

& Conseguir fazer emergir uma nova forma de trabalhar

E preciso gerir a mudanga!
A estratégia foi comunicar sempre em trés momentos:

1.2 Explicar o que pretendemos fazer e porqué
2.2 Dizer o que estamos a fazer e fomentar a participacao dos colaboradores
3.2 Avaliar resultados, agradecendo e reconhecendo méritos

O que 0s nossos colaboradores
dizem sobre o BSC...
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Gerir a estratégia

Menos de 10% das organizacdes conseguem ter éxito no BSC:
< 95% dos colaboradores ndo compreendem a estratégia
> 85% das equipas executivas gastam menos de 1h/més a discutir estratégia

O IGFSS faz a gestao da sua estratégia, € uma Strategy-Focused Organization:

Promover a Mudanca atraveés da lideranca executiva

Traduzir a estratégia de forma operativa

Alinhar a organizacdo com a estratégia

Motivar para conseguir que a estratégia seja um trabalho de todos
Liderar para conseguir que seja um processo continuo

e e b e

“Estratégias bem definidas sao intencgoes....

...estratégias bem executadas sao resultados!”

Autor desconhecido
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Resultados

Descrever a Estratégia

Medir a Estratégia

Gerir a Estratégia

Resultados Excelentes

- Quidgest - Portugal
- R. Castilho n.2 63— 6.2 | 1250-068 Lisboa | Portugal

tel. (+351) 213 870 563 | fax. (+351) 213 870 697
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Resultados do negocio

Cobranca da divida a Seguranca Social - SPE

+26%

+31%

+18% +1%

250 - +84%

Em milhoes de

+97%

2004 2005 2006

2007

2008 2009 2010

Pontos base

160 -
140 -
120 -
100 -
80 1
60 -
40 -
20 1
0

Rendibilidade média do IGFSS vs MMI

158

97

77

23
17 20

2004

2005 2006 2007 2008 2009 2010

Receitas da venda de imdveis da Seguranca Social

25 4

20 -

15 1 12,67
10,61
10 -

Em milhdes de

euros

13,8

24,51

4,02

2005 2006 2007
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200% -
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50% -
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Resultados do QUAR do IGFSS

187,3%
166,2%
145,9%

2008 2009 2010
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Clientes satisfeitos

Resultados do inquérito anual

80%
75%

2010

aos clientes externos:

2011

64%
2006

“Pagamos 0s nossos 1mpostos e flcamos bem dlspostos Parabens a funcionarios com esta
qualidade” @ “Aten ) | ) , com um vasto
conhecimento sobre todas as questoescolocadas Muttobom ” e "Multo proflsstonallsmo Postura
colaboratwa Admlms.tra;ao Pubh:a ao lado do cidadao e das empresas. Parabéns!!!”
ilidad ia” ®"0 processo executivo esta de parabéns!”
“Parabens pelo servnr,o e forma(;ao humana de quem aqun presta servico.” @ “Fui muito bem
atendido e esclarecido. Parabéns!” @ ”Ats t pid izado” ® “Parabéns
pelo excelente atendimento” @ “0 servnco desta seccao é totalmente exemplar. Os funcionarios
sao extremamente prestativos e fornecem informacoes rigorosas e claras. O local é agradavel e o
tempo de espera € curto. Parabéns!” @ “Quero aqui deixar o meu agrado e os parabéns pois o
atendimento deste servico é excelente' S “Fu1 atendldo com agrado com c[areza e por um
auténtico pr0f1551onal tendidod 1 m i e “O i ! .

| \ i e 1 1 i lida numa tuica i

“ ® “O desempenho global é excelente em todos os aspectos: Atendimento;

Receptwldade lnformacao e proflssmnal]smo A meu ver € uma das melhores seccoes de servico
plblico“ @ “Ate eté ens” @ “Atendimento
perfeito e correcto.” "Contactel com os serv1cos ja algum tempo e so tenho a dizer bem, pois

respeitaram-me sempre e eu também, o meu obrigado.” ® “Muito profissional e com vontade de

resolver a situacao. Parabéns!” e “Sempre fui bem recebido e atendido.”

tia.” @ “O Instituto de Gestdao Financeira da Seguranca Social esta de
parabens pelo modo como esta a servir as pessoas que vao até ele. Sempre fui bem atendida e vi
atender com cordialidade, boadisposicao, atencao, humanidade, mesmo quando os problemas sao
dificeis, proporcionando, dentro da legalidade, os meios adequadosaqueseesclarecamduwdase
se paguem as dividas que possam existir. € i “Estao a prestar um bom servico a
Seguranca Social e aos portugueses” o “Parabéns pelo esforco e pelos resultados.”

* 99% dos clientes que deram a sua opinido por escrito (blhelos das Secgdes de Processo Executivo) e manifestaram estar "Muitos Salisfeitos” (2%) ou "Satisfeitos™ (17%)
com o gtendimento prestado - 1.° Timesire 2010. Clientes: Devedores & Segurango Social akvo de ciligio ou penhora de iméveis, veiculos, saldrios ou contas bancérias.
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Crise

Ameacas

Incerteza
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Desanimo

2012

Desmotivacao
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Dificuldades

Austeridade
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tempo de ...

... transformar as ameacgas em oportunidades

... investir na reestruturacao de processos

2012

... reinventar e estabelecer novos objetivos

... definir a estratégia!
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Acreditar para Vencer

Nunca o IGFSS havia
sido tantas vezes alvo
de noticia...

Em 2012 queremos
continuar a ser
manchete nos jornais

Obrigado!

paula.c.pedro@seg-social.pt
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