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Mensagem do Presidente

As questdes de ética organizacional constituem no |IEFP um importante conjunto de valores e regras de

conduta que norteiam, aos diferentes niveis, a concretiza¢ao das atribui¢des confiadas ao Instituto

Mas traduzem, igualmente, um efetivo compromisso de responsabilidade social e de servigo publico cujos
principios fundamentais estdo referenciados nos cinco instrumentos de gestdo que integram este
documento estratégico que mais ndo é que a renovagao e o reforco desse compromisso para com todos
aqueles que sado os destinatarios da sua acao, designadamente os trabalhadores, empregados e
desempregados, os jovens e adultos, as mulheres e homens, os empregadores e as empresas, numa

palavra os utentes do servigo publico.
0 presente Sistema Etico Organizacional enquanto conjunto integrador daqueles instrumentos de gestéo

permitird reforcar a sua organizagao e implementacao e aumentar, interna e externamente, a percegdoea

consciéncia individual e coletiva sobre importancia das questdes éticas no IEFP.

Antdénio Valadas da Silva

Presidente do Conselho Diretivo do IEFP, I.P.

Pagina 2 de 19



@
) ( INSTITUTO DO EMPREGO E FORMAGAO PROFISSIONAL, IP

INDICE

0. Nota Introdutoria

Pagina 4

Enquadramento

Pagina 5

2. Implementag&o e operacionalizagdo do Sistema de Etica

Pagina 11

Divulgacao e Comunicacao

Pagina 17

Monitorizacdo da Melhoria Continua

Pagina 18

5. Acompanhamento e Revisao

Pagina 19

6. Instrumentos de Gestao integrados no Documento Estratégico

Pagina 19

Pégina 3 de 19



©
) ( INSTITUTO DO EMPREGO E FORMAGAO PROFISSIONAL, IP

0. Nota Introdutéria

Um Sistema de Etica Organizacional tem como objetivo fomentar nos dirigentes e colaboradores da
organizacdo uma reflexdo sobre a forma de gerir e realizar o seu trabalho, com responsabilidade e

integridade.

As acdes desenvolvidas na organizagdo ndo podem prescindir de comportamentos éticos, sob pena do ndo

cumprimento de deveres pessoais e organizacionais.

Em conformidade, um Sistema de Etica Organizacional é composto por vérios “instrumentos” que fornecem
linhas mestras para um comportamento adequado, tanto em termos de formulag¢ao estratégica como de

desempenho ético.

Este documento estratégico integra diversos instrumentos de gestao, designadamente o Cédigo de Etica e
de Conduta, o Plano de Prevengdo de Riscos de Gestdo, a Carta da Qualidade, o Sistema de Gestdo de

Reclamac@es, o Manual procedimental - Organismo Intermédio.

0 IEFP, I.P., através da implementacao deste Sistema, pretende reforcar o seu compromisso publico,

adotando condutas e praticas socialmente responsaveis.
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1. Enquadramento

1.1.IEFP, I.P. - Caracterizagao

Designagao: Instituto do Emprego e Formagao Profissional, I.P. (IEFP, I.P.)
IEFP, I. P. € um servigo da administragdo indireta do Estado que tem por missao

promover a criacao e a qualidade do emprego e combater o desemprego, através

Area de Negécio:

da execucdo de politicas ativas de emprego, nomeadamente de formacao

profissional.

m Rua de Xabregas, n° 52; 1949-003 Lisboa
ICEL (VA 218614100
Fax (Geral): 218614672

Criado em 1979, pelo Decreto-Lein.° 519-A2/79, de 29 de dezembro, o IEFP, I.P., é,
contudo, uma instituicdo com longa histéria ja que resultou da fusdo de
organismos que desenvolviam a sua atividade nos dominios do emprego e da

formacao profissional.

Enquadramento: O IEFP, I. P., é um instituto publico de regime especial, nos termos da lei, integrado
na administracdo indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa,

financeira e patriménio préprio.

Para cumprimento da sua missao dispde de servicos desconcentrados e de uma

estrutura que apoia todos os seus utentes no territdrio nacional.

1.2. Missao

0 IEFP, I.P., é o servico publico de emprego nacional e tem por missdo promover a cria¢do e a qualidade do
emprego e combater o desemprego, através da execucdo de politicas ativas de emprego, nomeadamente

de formagao profissional.

1.3.Visao

0 IEFP, I.P., organismo caracterizado por uma estrutura desconcentrada, conferindo, no entanto, as
estruturas regionais todas as atribuicdes que, dentro do principio da subsidiariedade, ndo tenham de
considerar-se de natureza nacional, pauta a sua atuagao no sentido de criar mecanismos que promovam e
potenciem o equilibrio entre a oferta e a procura de emprego, assegurando, assim, a presta¢ao de um servico

de exceléncia modelado pelo rigor, qualidade, eficiéncia, eficacia e economia.
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1.4.Valores

A atuacdo do IEFP, I.P. e a forma como os Programas e Servicos de qualidade sao disponibilizados aos
utentes, sao orientadas pela existéncia de valores, todos igualmente importantes, identificados na cadeia
dos processos de trabalho, sendo que o sucesso da estratégia da organizacao estd intrinsecamente ligado
ao reconhecimento coletivo de que a partilha desses mesmos valores se constitui como um pilar

imprescindivel para atingir um Servigo de exceléncia.

Servigo Proativo
ao Cliente

- / Confiangae \ Melhoria
Parcerias | Continua

-

SERVICOD
DE EXCELENCIA

c . Responsabilidad
‘ Eticae ~
| s . e, Inclusdoe
\" Profissionalismo /
e \ Igualdade

1.5. Estrutura e organizagdo interna

O IEFP, I.P. desenvolve a sua atividade em todo o territério nacional, com sede em Lisboa (Servigos Centrais],
dispde de servigos desconcentrados, designados por Delegacdes Regionais (Servicos de Coordenagdo
Regional], Centros de Emprego, Centros de Emprego e Formacao Profissional e Centro de Reabilitagao

Profissional (Servigos Locais).

A gestdo do IEFP, |.P. caracteriza-se por ser tripartida no seu conselho de administracdo através da

representagdo dos parceiros sociais com assento efetivo no Conselho Permanente de Concertagdo Social.

1.5.1. Organogramas Servigos Centrais

0Os Servicos Centrais do IEFP, I.P. encontram-se estruturados conforme a seguinte tipologia de Unidades Organicas:
++ Departamentos — dirigidos por diretores de departamento;

¢+ Assessoria — dirigida por diretor, equiparado a diretor de departamento;
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% Gabinete — dirigido por diretor de servigo;

+ Diregdes de Servigos — dirigidos por diretores de servico.

¢+ Ndcleos — dirigidos por coordenadores de nucleo.

Organograma Geral dos Servigos Centrais

Conselho de
Administracéo

Assessoria

Qualidade, Juridica e
Auditoria

Departamento

Emprego

Departamento

Formagao Profissicnal

Dirego de Senigos Diregie de Servigos Diregiio de Servigoe Diregic de Senvigos
Fromogia do ‘Drientacio e Qualifiacio ConTOEnaghs da
Emprego Colomgha fertn Formativa

1.5.2. Organogramas Servigos Regionais

Conselho Diretivo

Presidente

Vice-Presidente

Vogal Vogal

Departamento

Planeamento, Gestdo e
Controlo

Diregio te Servigos Dire gio dz Servigee

GEstho Administrativs Estudos, Flanesmento
[y —— = Controlo de Gestao

Equipa de Frojeto
Acmpanhementc de
cnnm!"

DELEGADO REGIONAL

SUBDELEGADO REGIONAL

Fiscal Unico

Gabinete

Comunicag3o e Relagbes
Externas

Departamento

Recursos Humanos

Departamento

Instalagdes e Sistemas de

Informagac
Diregio de Servigos Direcho s Sarvicos Direcho e Sarvicos Diregic de Sanigos
Pessoal Deszrvohvimenta de Instalsches SEtEmas g
Competioncias informagso
Equips de Projeto
rhamento de
Sktmmas I

CONSELHO CONSULTIVO

REGIONAL

DIRECAO DE SERVIGOS

EMPREGO E FORMAGAO

PROFISSIONAL

DIREGAO DE SERVIGOS
PLANEAMENTO, GESTAO E

CONTROLO
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1.5.3. Organogramas Servigos Locais

Centros de Emprego Centros de Emprego e Formacao Profissional

DIRETOR DO CENTRO

DIRETOR DO CENTRO

CONSELHO CONSULTVD

DIRETOR-ADJUNTO

DIRETOR ADJUNTO

NicLEo

‘GESTAO DO MERCADO DE
EMPREGO PROMOCAOE
ACOMPANHAMENTD
Tem——"

Centro de Reabilitagao Profissional

DIRETOR DO CENTRO

CONSELHO CONSULTIVO

NUCLEO NUCLEO

GESTAO DA QUALIFICAGAO E GESTAQ ADMINISTRATIVAE

REABILITAGAO FINANCEIRA
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1.6. Objetivos Estratégicos

Tendo por base a missdo do IEFP, I.P., os seus objetivos estratégicos assentam em praticas e desempenho

ético rigoroso de todos os seus colaboradores, em todas as dimensdes de comportamento e conduta

(profissionalismo, respeito, combate a discriminago e exclusdo social, cordialidade, isengao, etc.).

Em conformidade, os objetivos estratégicos do IEFP, |.P. sdo os seguintes:

Promover o emprego e a qualidade do mesmo, aproximando os servicos dos desempregados e dos
empregadores, por forma a facilitar o ajustamento entre a oferta e a procura, bem como a

integracao sustentada dos desempregados no mercado de trabalho.

Promover a modernizagao e reforgo da intervengdo do Servigo Piblico de Emprego, tornando-o
mais simples, mais acessivel e mais transparente. A concretizacao deste objetivo implica a
continuagdo e desenvolvimento da reformulacdo de processos e procedimentos de inscricdo, o
alargamento dos servicos, nomeadamente, com o0 recurso aos servicos de atendimento

interativos/eletrénicos.

Focalizar as politicas ativas de emprego no combate ao desemprego jovem e ao desemprego de
longa duragao, realcando-se neste dmbito a priorizagdo da integracdo destes publicos nas medidas
de emprego e formacao profissional, nomeadamente as medidas de estagios, apoios a contratagao

e a formagdo de dupla-certificagao.

Apoiar o reforgo das competéncias e da empregabilidade dos portugueses.

0 desenvolvimento da formacao terd como pressuposto um acrescido contributo para a
empregabilidade dos portugueses, designadamente da populagdo desempregada, com base na
identificacdo das profissdes em falta no mercado de trabalho e do conjunto de profissdes

estratégicas para a competitividade da economia.

Promover a educagao de adultos e a formagao ao longo da vida.

Com a rede de Centros para a Qualificagdo e o Ensino Profissional (COEP) estabilizada, estes
centros serao responsaveis pelo encaminhamento e orientagdo ao longo da vida, quer através da
identificacdo de oferta formativa adequada ao perfil dos desempregados, quer através dos
processos de Reconhecimento, Validagao e Certificagdo de Competéncias (RVCC) adquiridas, com
vista a assegurar a superac¢do do défice de qualificac@es escolares da populagdo ativa portuguesa

e amelhorar a qualidade dos processos de educagao-formacao de adultos.
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Estes objetivos estratégicos encontram-se refletivos, designadamente, no Quadro de Avaliacao e
Responsabilizacao - QUAR - do IEFP, I.P., concretizados através de um diversificado conjunto de objetivos
operacionais, desagregados em eficacia, eficiéncia e qualidade, enquadrados na avaliagao de desempenho

dos respetivos servicos., a titulo de exemplo:

OBJETIVOS OPERACIONAIS

EFICACIA

Aumentar o nimero de pessoas a abranger em medidas ativas de emprego

Aumentar a captacao de ofertas de emprego e a inserg¢ao de pessoas no mercado de trabalho

Aumentar o nimero de pessoas a abranger em medidas de qualifica¢do profissional

Aumentar o ndmero de formandos certificados em competéncias escolares e/ou profissionais e a

rapidez da sua integracdo no mercado de trabalho apés a conclusdo da formacao

EFICIENCIA

Promover o crescimento do servico publico de emprego digital e interativo

Diminuir o tempo de ajustamento dos candidatos nas medidas ativas de emprego e formacao

Integrar os ex-estagiarios e ex-formandos no mercado de trabalho

Proporcionar aos jovens uma resposta de educagao, formagao ou emprego em menos de 4 meses

QUALIDADE

Promover a qualificagdo dos colaboradores

Aumentar a qualidade dos servigos prestados

Promover projetos estratégicos do servico publico de emprego e formacgao profissional
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2. Implementago e operacionalizagdo do Sistema de Etica Organizacional

2.1 0 papel da Gestao

0 IEFP, I.P. iniciou este processo com a elaborag&o do Plano de Prevencao de Riscos de Gestao (PPRG) em
2009 e posteriormente foram surgindo outros instrumentos de gestdo, tal como o Cédigo de Etica e de
Conduta, que foi aprovado pelo Conselho Diretivo e divulgado por todos os colaboradores, tendo entrado em

vigor em janeiro de 2015.

A Gestao de topo manifesta forte envolvimento na assuncgao e pratica dos valores e condutas previstas no
presente documento, envolvendo toda a organizagdo, incluindo os diversos niveis de fungdes e

responsabilidade, através de:
e Promocg3o e participagao em reunides regulares com dirigentes de todas as Unidades Organicas;
e Concretizagdo de agdes de formagao interna sobre ética organizacional;

e Participagao em eventos, seminarios, workshops, encontros, palestras, etc., sobre esta tematica,
bem como boas praticas desenvolvidas e em desenvolvimento, quer internamente, quer em outras

organizagdes, e discussao sobre as varias dimensdes que integram a Etica Organizacional;

e Participagao, divulgacdo e envolvimento de outras entidades, publicas e privadas, em iniciativas de

partilha e debate critico organizadas pelo IEFP, I.P.

2.2 Sistema de reconhecimento de boas praticas

A Gestdo de topo esta diretamente envolvida no desafio de identificagdo de boas praticas, individuais ou
coletivas, implementadas nas Unidades Organicas, a nivel nacional, e na sua disseminacgao e partilha, quer
internamente quer com outras organizagdes e estruturas pertencentes a projetos dinamizadores da ética

organizacional.

Para tal, determina a divulgacdo das mesmas, nomeadamente através do seu Portal e da Newsletter da
Responsabilidade Social, promovendo, assim, o reconhecimento das boas praticas, mas também o

benchmarking entre Unidades Organicas e Institui¢oes.
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2.3 Definigdo de indicadores para o desempenho ético da organizagao

Relativamente aos indicadores de curto e médio prazo, adaptados a realidade e atividades especificas da
organizacdo, que permita avaliar continuamente a eficacia da implementacdo do Sistema de Etica

Organizacional, o IEFP, |.P., identifica, entre outros, os seguintes:
> VALORES, TRANSPARENCIA E GOVERNANCA [AUTURREGULA(;RO DA CONDUTA)

+ Compromissos Eticos - adogdo e abrangéncia de valores e principios éticos

Os valores e principios da organizagdo encontram-se vertidos num documento formal (Cédigo de
Etica e de Conduta), que conta com um processo de difusdo sistematico e atualizacdo periddica,
com foco no publico interno, sob responsabilidade de uma Unidade Organica da institui¢ao.

Para além disso, mantém um programa de orientag¢do e formacao para todos os colaboradores, a
todos os niveis hierarquicos, a fim de garantir que os valores e principios consagrados estejam
incorporados nos processos de trabalho e nas atitudes/comportamentos das pessoas.

Para além de respeitar e cumprir toda a legislacdo em vigor no exercicio das suas atividades, tem

procedimentos para que todos os colaboradores conhegcam as leis a que estao sujeitos.

+ Politicas Anticorrupgao e Antifraude
0 IEFP, I.P. assume compromisso publico de combate a corrupgao e a fraude, possui normas
escritas em documentos especificos, designadamente, no Plano de Prevencdo de Riscos de
Corrupgao (PPRC) e no Cédigo de Etica e de Conduta, as quais sao divulgadas amplamente ao
publico interno e externo.
Desta forma procura envolver um nimero cada vez maior de partes interessadas em iniciativas de

combate a corrup¢ao e a fraude, disseminando o tema e debatendo caminhos e soluges possiveis.

+ Enraizamento na Cultura Organizacional - eficicia na disseminagao dos valores e principios éticos
dainstituicao
Os valores e principios sao (re]transmitidos aos colaboradores, designadamente, em documentos
especificos — Orientagbes Técnicas, Circulares Normativas, Circulares Informativas, Manuais,
Regulamentos, Deliberagdes.
De referir, ainda, que no processo de integracao de novos colaboradores é disponibilizado, entre
outros suportes documentais, o Manual de Acolhimento.
0 processo de verificacdo de conformidade é realizado, nomeadamente, pela Assessoria da

Qualidade, Juridica e de Auditoria - drea da qualidade e da auditoria.
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+ Governanga corporativa
Para além de atuar em conformidade com a legislagdo em vigor, o IEFP, |.P. dispde de um Conselho
Diretivo, Conselho de Administragdo e de Conselhos Consultivos Regionais que garantem
“abrangéncia corporativa” na sua gestao.
De salientar que os resultados financeiros sao auditados por entidades externas, com competéncia
na matéria e independentes.
Estas estruturas tém compromissos, politicas explicitas e mecanismos formais bem definidos,
para garantir a integridade dos relatérios financeiros, com prioridade pela transparéncia nas
prestag¢des de contas e outras informacgdes.
Adicionalmente, a gestao de topo incorpora critérios de ordem socio ambiental na definicao e
gestao dos servigos e tem como norma ouvir, avaliar e considerar as preocupagdes, criticas e

sugestdes das partes interessadas em assuntos que as envolvam.

+ Didlogo e Envolvimento das Partes Interessadas (Stakeholders)- Relagdes transparentes com a
sociedade
A instituicdo, através de ferramentas e politicas especificas, e no cumprimento da lei, “dialoga” e
envolve as partes interessadas, de forma estruturada, em reflexdes sobre as suas atividades,
processos e agdes, de forma a corresponder as expectativas e antecipando, minimizando ou

eliminando possiveis reflexos negativos.

+ Balango Social
A instituicdo produz anualmente, com amplo envolvimento interno, balanco social facilmente

acessivel, integrando as dimensdes social, ambiental e financeira das suas atividades.

> PUBLICO INTERNO - DIALOGO E PARTICIPAGAO

+ Relagdes com sindicatos e outras entidades representativas dos colaboradores
Quanto a participacdo dos colaboradores em entidades representativas dos mesmos e ao
relacionamento com os seus representantes, a instituicdo nao exerce qualquer tipo de pressao
sobre os envolvidos em atividades sindicais e redine-se, sempre que necessario e se justifique, com
essas entidades para ouvir sugestdes, negociar reivindicagdes e encontrar solugdes de

entendimento.
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+ Gestdo Participativa
Quanto ao envolvimento dos colaboradores em alguns aspetos de gestao, o IEFP, |.P. disponibiliza
informagGes sobre a organizagdo (histérico, miss3o, visdo, politicas, organogramas, principais
parceiros, clientes e fornecedores, etc.), organiza reunides periddicas e desenvolve acdes de
formacao sobre novos procedimentos, produtos e servicos, em semindrios, palestras e outras
iniciativas de partilha e debate critico sobre novas politicas e estratégias, para que possam

compreendé-las e assimila-las.

> PUBLICO INTERNO — RESPEITO PELA PESSOA

+ Compromisso com o desenvolvimento infantil
0 IEFP, I.P. cumpre com a legislagdo em vigor relativa a protecao a maternidade, paternidade e
amamentacao, proibindo formalmente qualquer tipo de discriminagdo a mulher gestante e a
colaboradores (mulheres e homens) com filhos menores de 12 anos de idade, em processos de
contratacao, promogdo ou mobilidade interna.
A organizagdo entende que a prote¢ao a maternidade e a infancia € um direito e uma contribuicao
fundamental para o desenvolvimento das geragdes presentes e futuras e, por essa razao, envolve-
se no aperfeicoamento, execugdo, controlo e avaliagdo de politicas voltadas para a promog&o dos

direitos da infancia.

+ Valorizagdo da diversidade

OIEFP,1.P.,reconhecendo a obrigacao ética de combatertodas as formas de discriminagdo negativa
e de valorizar as oportunidades oferecidas pela riqueza da diversidade existente na nossa
sociedade, cumpre a legisla¢ao relacionada com preconceitos e discriminagcdo negativa e declara-
se contra comportamentos discriminatérios que ndo promovam igualdade de oportunidades no
ambiente interno e na relagdo com os seus clientes, utentes, fornecedores e comunidade em geral.
Adicionalmente, o IEFP, |.P. aderiu a “Carta Portuguesa para a Diversidade”, promovendo assim, a
diversidade através de normas escritas que proibem praticas discriminatérias negativas, por
exemplo, regulando os processos de selecao, admissao e promogdo e mobilidade interna.

Por outro lado, organiza e participa em iniciativas de debate e analise sobre o tema, estendendo

essas agdes a todos os seus colaboradores.

+ Compromisso com a Promog&o da Igualdade de Género
0 IEFP, I.P. cumpre a legislagdo que proibe a discriminacdo de género no trabalho, possuindo

compromisso publico de promover a igualdade de género, materializada através de politicas
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>

+

formais de gestdo de pessoas que garantam oportunidades iguais para mulheres e homens nos
processos de admissao, promogdo e mobilidade interna.
Garante oportunidades iguais de desenvolvimento e crescimento profissional para homens e

mulheres que trabalham na instituigc3o.

TRABALHO ADEQUADO

Cuidados com a Salide, Seguranca e Condigdes de Trabalho
0 IEFP, I.P. cumpre rigorosamente as obrigacdes legais e tem planos e metas para alcangar os

padroes de exceléncia em saulde, seguranca e condi¢des de trabalho.

Compromisso com o Desenvolvimento Profissional e a Empregabilidade
Para desenvolver os seus recursos humanos, o I[EFP, |.P. promove e realiza atividades de formacao
continua e pontuais, focadas na aquisi¢ao de conhecimento, aperfeicoamento e desenvolvimento

de competéncias dos seus colaboradores, em todos os niveis hierdrquicos.

GESTAO DO IMPACTO AMBIENTAL

Compromisso com a melhoria da qualidade ambiental
Consciente da relevancia e da responsabilidade pelos impactos ambientais, o IEFP, I.P. promove
o cumprimento dos parametros e requisitos legalmente exigidos e desenvolve programas
internos para melhoria ambiental.
Estabelece um foco especial nas politicas preventivas, contando com grupos de colaboradores
designados para o acompanhamento e desenvolvimento das diligéncias necessarias a promogao

de boas praticas ambientais.

Compromisso para reduzir danos ambientais e otimizar processos
0 IEFP, I.P. tem procurado adotar politicas e praticas de protecdo do ambiente, através da
dinamizagao de programas de gestao adequada dos recursos que utiliza, bem como a adesao as

energias renovaveis.

RELAGAO COM CLIENTES/UTENTES

Exceléncia no Atendimento
0 IEFP, I.P. possui atendimento presencial e online recetivo, amplamente divulgado, focado na

informacao e na procura de solugdes para as diversas necessidades dos utentes.
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Para além disso, proporciona facil acesso aos servigos ou informagdes que 0s utentes necessitem,
registando e comunicando internamente as informagdes necessarias, para que exista uma
resposta rapida e ajustada ao pretendido pelo utente.

Aorganizagdo possuiprocessos e mecanismos para identificar as causas dos problemas, utilizando
essa informagdo para aprimorar a qualidade dos produtos e servi¢os, promovendo a melhoria
continua do seu atendimento, priorizando o didlogo e o envolvimento das partes interessadas no

processo.

Protecao da Privacidade
Na sua relagdo com todas as partes interessadas, assegura e monitoriza constantemente o
cumprimento das normas legais e regulamentos internos no tocante ao respeito pela privacidade

dos dados e informagdes obtidos.

RELAGOES COM A COMUNIDADE E AGCAO SOCIAL

Apoio a Organizagoes Locais
0 IEFP, I.P. apoia diversas entidades, quer com doagdes, quer participando em projetos especificos,
internos e externos, se possivel em parceria com entidades locais, procurando estabelecer aliangas

de diversas redes, a fim de maximizar a sua contribuicdo para o desenvolvimento da comunidade.

Envolvimento com a Ag¢ao Social

Para além de doagdes e/ou projetos sociais corporativos, a organizacao disponibiliza aos seus
colaboradores, instalagdes e equipamentos para atividades ligadas a projetos sociais.
Disponibiliza, igualmente, as suas competéncias técnicas e tecnoldgicas para fortalecer os
projetos sociais proprios ou de outas entidades nos quais participa, envolvendo os seus diversos

servicos e liderangas no desenho e implementacgdo dos projetos sociais.
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3. Divulgagado e Comunicagao

0 IEFP, I.P. divulga, regularmente, informagdes sobre o seu desempenho ético, quer através do seu site na
internet, quer através da intranet e, ainda, da divulgacao da informagao via grupos e redes em que se
encontra envolvido.

Neste particular, é de destacar, nomeadamente:

e Plano e relatério de atividades da institui¢ao, indicadores de gestdo, relatérios estatisticos e
andlises comparativas relativas as diversas areas de intervencdo e indicadores de conduta, com
reflexo interno e externo.

e 0 Cédigo de Etica e de Conduta encontra-se, na sua versdo integral, disponivel no seu site
institucional, de acesso a todo o pUblico externo.

e Informacdes relativas a instituicao, atividades, missao, visao e valores.

e Indicadores e evolugdo das metas definidas, tanto ao nivel do desempenho da instituicdo (QUAR],
como ao nivel das diversas Unidades Organicas;

e Paraalémdisso, divulga ainda informag@es atinentes a praticas de agado social e responsabilidade

social em Newsletter prépria.

A organizacao entende que o processo de divulgacado deve ser o mais abrangente possivel, uma vez que
quanto maior for a abrangéncia de divulgacao (interna e externa), maior serd a exposicao da informacao e
a avaliagdo da conduta da organizacgdo e dos seus colaboradores.

0 processo de divulgacdo é aprovado pela Gestao de Topo e deve ter em conta as partes interessadas mais

relevantes.

v' Comunicagéo de Situagdes/Denincias

0 IEFP, I.P. dispde de um Sistema de Gestao de Reclamacdes, direcionado para a recolha, tratamento e
registo numa base de dados centralizada, de cobertura a nivel nacional, dos diferentes tipos de
Reclamacdes e Sugestdes expressas pelos Utentes de forma espontanea, bem como para a harmonizagao
das respostas dos Servicos numa matriz Unica de solu¢des e encaminhamentos semelhantes em casos
afins, no sentido de prevenir situagdes de inconformidades, potenciadoras da insatisfagdo dos utentes.

Os procedimentos a observar, relativamente ao tratamento e encaminhamento das Reclamag@es, Opinides,
Sugestdes e Elogios, respeitantes ao funcionamento e servicos prestados pelo |EFP, I.P.,, encontram-se
compilados no “Manual do Sistema de Gestdo de Reclamagdes, Opinides, Sugestdes e Elogios”, o qual foi
divulgado por todas as Unidades Organicas através da Intranet.

Este Manual clarifica definicdes e conceitos e estabelece os procedimentos, circuitos e prazos de suporte a

operacionalizagdo dos mecanismos de audi¢do e participagdo dos utentes.
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As manifestacgdes de desagrado sobre os servicos prestados pelo IEFP, I.P., podem ser efetuadas através

dos seguintes meios/canais:
+ no Livro de Reclamagdes;

+ na Carta, Fax, &-mail, enderecados aos diversos Servicos, a Tutela e outros Membros do Governo

ou outros Organismos da Administragao Publica;

+ nos Enderecos Eletrénicos de suporte ao site institucional e enderecos eletrénicos especificos

das areas do Emprego e da Formacgao Profissional;

+ na Caixa de Sugestdes e Elogios e Fichas para preenchimento, em todos os locais de
atendimento ao publico, para recolha da opinido dos utentes e cidaddos, bem como de

propostas de melhoria a introduzir nos processos e procedimentos dos Servicos do IEFP, I.P.

4. Monitorizagcdo da melhoria continua

0 IEFP, I.P. dispde de sistemas de monitorizagao e auto verificagao regular da eficacia da divulgacdo, da
interiorizagao e do respeito pelos diversos instrumentos de gestdo no ambito da ética organizacional, que

permitem identificar os aspetos a aperfeicoar e o desencadear de ag6es de melhoria continua adequadas.

Em conformidade, é de salientar, de entre os diversos mecanismos e ferramentas para verificacao do
desempenho ético da organizagao, prevencdo de situagdes e dinamizadores da melhoria continua, os
seguintes:

e (d4digo de Etica e de Conduta

e Plano de Preveng3o de Riscos de Gestao (PPRG)

e (artadaQualidade

e Sistemade Gestdo de Reclamacdes

e Projetos de melhoria para a eficiéncia de processos e procedimentos, no ambito de praticas

organizacionais

e Estudos de monitorizagdo da satisfagdo dos utentes do IEFP, I.P., (singulares e coletivos)
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5. Acompanhamento e Revisao

0 controlo interno € uma forma de organizacdo que pressupde a existéncia de um plano e de sistemas
coordenados destinados a prevenir a ocorréncia de erros e irregularidades ou a minimizar as suas

consequéncias e a maximizar o desempenho da entidade/unidade organica no qual se insere.

Assim, o controlo interno € entendido como um conjunto de orientagdes técnicas e normativas, comvista a
verificagdo da legalidade dos atos praticados e da conformidade da conduta dos agentes nele
intervenientes com os principios éticos que lhe sdo aplicados, e constitui-se como uma componente
essencial da gestdo do risco, funcionando como salvaguarda da retiddo da tomada de decisdes, uma vez

que previne e deteta situacdes anormais.

O IEFP, I.P. procede ao controlo periédico, dos diversos “instrumentos existentes”, nesta matéria, no sentido

de verificar se esta a ser assegurado o cumprimento dos objetivos definidos.

0 acompanhamento, avaliagdo e revisdo destes instrumentos, devem estar consubstanciados em

Relatérios de Execugao, a serem coordenados pela Assessoria da Qualidade, Juridica e de Auditoria.

6. Instrumentos de Gestao integrados no Documento Estratégico

Os diversos instrumentos de gestao existentes no IEFP, |.P., visam orientar a atividade do Instituto para a
prossecucao dos seus objetivos, desempenhando um papel fundamental na eficiente gestdo dos recursos

que lhe estao afetos.

Assim, o presente documento estratégico integra 0s seguintes instrumentos de gestao:

» Cédigo de Etica e de Conduta

Plano de Prevencao de Riscos de Gestao

Carta da Qualidade

Sistema de Gestdo de Reclamacdes, Opinies, Sugestdes e Elogios

Manual de procedimentos — Organismo Intermédio
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