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QUEM SOMOS?

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 I1SO 9001, na totalidade dos seus servicos e Processos

Somos os vencedores do Prémio OCl 2010 do Observatorio de
Comunicacao Interna: “Melhor Estratégia em Gestao da Mudanca”
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O QUE FAZEMOS?

MISSAO: Gerir os recursos econdmicos do Orcamento da Seguranca Social

Areas de
Suporte

Gerimos um Abastecemos Administra- Gerimos
orcamento de todos os dias mos cerca de 1,5 milhoes
cerca de 12 instituicdes 5.000 imoveis processos
37.000 M€ da Seg. Social executivos

Somos 400 colaboradores e temos 20 balcoes distritais
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COMO FAZEMOS e PORQUE?

VISAO

MODELO
DE GESTAO

VALORES POLITICADA Q
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2. Balanced Scorecard
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O que é 0 BSC?
O BSC define a estratégia das organizagoes, traduzindo-a em objectivos operacionais.

E o GPS da organizagao!

& Sistema de formulacdo e clarificacdo
da estratégia

& Sistema de comunicacao:
alinhamento organizacional em torno
da execuc¢ao da estratégia

i =

E

< Sistema de avaliagcdo de
desempenho organizacional:
performance sob 4 perspectivas

L)
www.quidgest.com | quidgest@quidgest.com QUIdgest



Venr%%ay
Adamasto

Objectivos na adopc¢ao do BSC

... enquanto Sistema de Gestao Estratégica

& Clarificagdo da estratégia institucional Descrever a Estratégia

& Desenvolvimento da avaliagio da performance

Medir a Estratégia

& Alinhamento organizacional e melhor afectagio
dos recursos em fungao da estratégia

.. enquanto Software de Gestao Gerir a Estratégia

& Monitoriza¢io on-line

& Gestao de indicadores de projecto Resultados Excelentes

& Uniformizagdo dos limites da performance

& Calculo automatico da eficacia: Scorecard (pontuacio)
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Definicao da Estratégia

2
8
2
< Plano Estratégico 2010-2012 3
5 [
c
<@ Alinhamento com a I1SO 9001 8 B commwa [IPRIERE
g o Gestio Corporativa
& 32 Mapas da Estratégia (1.2, 2.2 e 3.2 niveis) S é
o
. .. i , S [
@ Objectivos ambiciosos (melhoria continua) 2 % B
.o . . 8
< Desdobramento dos objectivos estratégicos ﬁé k:
ao nivel individual (SIADAP) 5
E 5 Mapas da Estratégia
ope ~ - = 3 Servigos Distritais
& Responsabiliza¢do dirigentes e colaboradores 2 o
1}
o

O bjectivos individuais
dos colaboradores

SIADAP
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Execucao da Estratégia

Strategy-Focused Organization - O IGFSS faz a gestao da estratégia:

Promover a Mudancga através da lideranga executiva

Traduzir a estratégia de forma operativa

Alinhar a organizagao com a estratégia

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

nnhwWNE

“Estratégias bem definidas sao intencoes....

...estratégias bem executadas sao resultados!”

Autor desconhecido

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
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Monitorizacao da Performance (BSC)

@ Mais de 250 indicadores medidos mensalmente

& As UO introduzem os dados - Responsabilizagdo

< Introdugdo em BSC das justificagdes dos desvios
e das acgdes correctivas da performance — PDCA

& Monitorizagdo on-line (todos os colaboradores)
< Pilotagem Estratégica (Conselho da Qualidade)
@ Accountability — Transparéncia da gestdo

& Meritocracia — Reconhecimento e Recompensa

Medir para gerir!

Em 2010 atingimos 83% das metas
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Factores Criticos de Sucesso

Testemunho dos

& BSC da Quidgest colaboradores
<& Patrocinio da Gestdo de Topo

& Equipa de Projecto = Equipa de Gestdo Estratégica

<& Dirigentes: Agentes da Mudanca - Inspirar, motivar, envolver

<& Ir além do informar: A estratégia foi “Comunicar para envolver”

< Humanizar os projectos - a mudanca é feita pelas pessoas

& Conseguir fazer emergir uma nova cultura

E preciso gerir a mudanca!

E preciso criar uma vontade que nos ate ao leme!
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3. Resultados
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RESULTADOS DO NEGOCIO
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CLIENTES SATISFEITOS

Vi Day
Adaen"ﬁ’sgto

Resultados do

inquérito anual

aos clientes externos:

“Pagamos os nossos impostos e ficamos bem dispostos. Parabéns a funcionarios com esta
qualidade™ & “ , com um vasto
conhecimento sobre todas as questoes colocadas. Muito bom.” @ “Muito profissionalismo. Postura
colaborativa. Administracao Publica ao lado do cidadao e das empresas. Parabéns!!!”

” " ®“0 processo executivo esta de parabéns!”

“Parabéns pelo servico e formacao humana de quem aqui presta servico.” “Fui muito bem
atendido e esclarecido. Parabéns!” @ " " @ “Parabéns
pelo excelente atendimento” ® “O servico desta seccdo é totalmente exemplar. Os funcionarios
sdo extremamente prestativos e fornecem informacées rigorosas e claras. O local é agradavel e o
tempo de espera é curto. Parabéns!” “Quero aqui deixar o meu agrado e os parabéns pois o
atendimento deste servico é excelente!” “Fui atendido com agrado com clareza e por um

auténtico profissional. L

“0 desempenho global & excelente em todos os aspectos: Atendimento;
Receptividade; Informacdo e profissionalismo. A meu ver € uma das melhores seccdes de servico
publico“ s " @ “Atendimento
perfeito e correcto.” » “Contactei com os servicos ja algum tempo e s6 tenho a dizer bem, pois
respeitaram-me sempre e eu também, o meu obrigado.” “Muito profissional e com vontade de
resolver a situacao. Parabéns!” “Sempre fui bem recebido e atendido.” “

" “O Instituto de Gestao Financeira da Seguranca Social esta de
parabéns pele 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 séao
dificeis, proporcionando, dentro da legalidade, os meios adequados a que se esclarecam dlvidas e
se paguem as dividas que possam existir. " “Estao a prestar um bom servico a
Seguranca Social e aos portugueses” “Parabéns pelo esforco e pelos resultados.”

* 99% dos cliertes que deram @ sua opinida por escito (fohetas dos Secsdes de Processa Executivo) @ manfiestaram estar "Muitas Satisfeites” (82%) ou “Satidfeitas” (17%)
com o atendimento prestado - 1.2 Timestre 2010 Clisntes: Devedores & Sequranga Socialoke de cifagdo ou penhora de iméveis, vaicukss, salérios ou contos bancérias
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ACREDITAR
para

VENCER

Obrigado!

paula.c.pedro@seg-social.pt
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