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1. Quem Somos
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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 EFQV

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 na categoria de “Melhor Estratégia em Gestao da Mudanc¢a”

N Prémio OCI ;
[———

yaacer § mliiNet m EFQOME
\ 9 Recognised for excellence

150 5star A
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O QUE FAZEMOS?

Instituto de Gestao Financeira da Seguranca Social

Areas de
Suporte

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

Somos 420 colaboradores e temos 20 balcoes distritais

Lisboa, 26 de Maio de 2011 Dia do Cliente da Quidgest
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PORQUE E COMO FAZEMOS?

Responsabilidade Social

Gerir os recursos economicos do
Orcamento da Seguranca Social

Gestdo da Comunicagao

Ser um Instituto lider
na qualidade do servigo publico

Rigor Clientes Satisfeitos Roe]
Imparcialidade Colaboradores Envolvidos

Eficiéncia Processos Inovadores

Etica Melhorias Constantes

Inovagao Qualidade Garantida

Comunicag¢ao Transparente
Responsabilidade Social e Ambiental

Lisboa, 26 de Maio de 2011 Dia do Cliente da Quidgest
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2. Balanced Scorecard
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O que é 0 BSC?

- DIA
1TSS CUENTE
auidgest 2011

O BSC define a estratégia das organizagoes, traduzindo-a em objectivos operacionais.

Constitui o guia para a obtenc¢ao dos resultados esperados: é o

da estratégia

GPS da organizacao!

Sistema de formulacgao e clarificacao

Sistema de co
alinhamento org
da execucao da €

Sistema de av
desempenho org
performance soh

Lisboa, 26 de Maio de 2011 Dia do Cliente da Quidgest
- IGFSS-
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Objectivos do IGFSS na adop¢ao do BSC

Clarificacao da estratégia institucional
Desenvolvimento da avaliacao da performance

Alinhamento organizacional e melhor afectacao
dos recursos humanos e materiais em fung¢ao da
estratégia

Monitorizacao on-line
Gestao de indicadores de projecto
Uniformizacao dos limites da performance

Calculo automatico da eficacia: Scorecard (pontuacao)

Lisboa, 26 de Maio de 2011 Dia do Cliente da Quidgest
- IGFSS-
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Descrever a Estratégia

Medir a Estratégia

Gerir a Estratégia

Resultados Excelentes
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Desdobramento da Estratégia

ke
c
D
7 (@)
Plano Estratégico 2010-2012 S
ks
V4 . Vé L C_U \U)
32 Mapas da Estratégia (1.2, 2.2 e 3.2 niveis) S 2
% E - Mapa da Estratégia
. . o o . ’ N Corporativa
Objectivos ambiciosos (melhoria continua) = 2
(@]
= [an
e . o
Responsabilizacdo / Accountability Q mieinins nleietelelaletetoleleletelolelelebnie
ks T
. fl_? % Mapas da Estratégia
Alinhamento com a I1SO 9001 g > Processos
I .
o ° o
Strategy-Focused Organization = S
= 0
E g Mapas da Estratégia
= T Servigos Digtritais
£ . . ~_ - ~ < Q
“Estratégias bem definidas sao intengoes.... &%
...estratégias bem executadas sao resultados!” o
Q Objectivos individuais
Autor desconhecido (0] dos colaboradores
Lisboa, 26 de Maio de 2011 Dia do Cliente da Quidgest
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Monitorizacao da Performance

Mais de 250 indicadores medidos mensalmente

As UO introduzem os dados - Responsabiliza¢ao

Introducao em BSC das justificacoes dos desvios
e das acgoes correctivas da performance — PDCA

Monitorizagao on-line (todos os colaboradores)

Pilotagem Estratégica (Conselho da Qualidade)

Medir para gerir!
Em 2010 atingimos 83% das metas

Lisboa, 26 de Maio de 2011 Dia do Cliente da Quidgest
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Factores Criticos de Sucesso

Patrocinio da Gestao de Topo
Equipa de Projecto = Equipa de Gestdo Estratégica

Dirigentes: Agentes da Mudanga - Inspirar, motivar, envolver

Comunicar (ir além do informar)
Humanizar os projectos - a mudancga é feita pelas pessoas

Fazer emergir uma nova cultura

E preciso gerir a mudanca!

Lisboa, 26 de Maio de 2011 Dia do Cliente da Quidgest
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3. Resultados
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RESULTADOS DO NEGOCIO

Em milhdes de euros
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Evolugao da cobranga da divida nas SPE
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RESULTADOS DO NEGOCIO

Em milhoes de euros
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24,51
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Evolucdo das receitas de venda de imoveis
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SATISFACAO DOS CLIENTES

a
—
Loacer mi-Net m QM B
o Recagnised for excellence
L § star

“Pagamos 0s nossos impostos e ficamos bem dispostos. Parabéns a funcionarios com esta

V4 L] L] Py
qualidade” ‘ , com um vasto
Inquerlto aos CIIentes eXternOS: conhecimento sobre todas as questoes colocadas. Muito bom.” @ “Muito profissionalismo. Postura

colaborativa. Administracdo Plblica ao lado do cidadao e das empresas. Parabéns!!!”
" " ®“O processo executivo esta de parabéns!”

arabéns pelo servico e formacao humana de quem aqui presta servico. ui muito bem
“Parab l C fi cao h d t co.” “F to b

atendido e esclarecido. Parabéns!” » ” ” @ “Parabéns
pelo excelente atendimento” “0 servico 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!” “Fui atendido com agrado, com clareza e por um
auténtico profissional. e v

2010

“ “0 desempenho global é excelente em todos os aspectos: Atendimento;
Receptividade; Informacéo e profissionalismo. A meu ver € uma das melhares seccoes de servico

publico“ e " & “Atendimento

perfeito e correcto.” @ “Contactei com os servigos 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
2006 resolver a situacdo. Parabéns!” “Sempre fui bem recebido e atendido.” “

”

“O Instituto de Gestao Financeira da Seguranga Social esta de
parabéns pelo modo como estd 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 adequados a que se esclarecam dlvidas e
se paguem as dividas que possam existir. v “Estdo a prestar um bom servico a
Seguranca Social e aos portugueses” “Parabéns pelo esforco e pelos resultados.”

*99% dos chisrfes qus deram o sua apinica por esciito (fohetos dos Secsdes de Processa Executivo) @ manifestarom estar “Muitas Safisteitos” (B2%) ou “Sofideiios (17%)
com o atendimenta prestada - 1.2 Trimestre 2010. Clientes: Devedares & Seguranga Social abvo de citugiio au penhora de iméveis, veiculos, saldrios ou contas bancdrias.
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Nunca o IGFSS foi tantas vezes alvo de manchete nos jornais
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