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Analise 2018

A Loja do Cidadao Madeira {LCM) em 2018 teve um desempenho muito intenso em varias vertentes:
1- Sistema Automatico de Extingao de Fogo

Este Sistema cuja instalagao se iniciou em 2017 ficou conciuido em 2018, sendo mais uma
etapa no Sistema de Seguranga da LCM.

2 -Contratos Publicos

Durante 2018 houve muita contratagao piblica em diversos setores:
-Servico de Gestao de Contabilidade, Recursos Humanos e Regularizagao de Imabilizado.
-Atualizagao do Sistema de Gestao de Filas

-Aquisicio dos Servios: Reprografia, Assisténcia Técnica das Instalagdes e Equipamentos, de
Limpeza e Exploragao da Cafetaria.

3-RGPD - Regulamento Geral da Protegao de Dados

A aplicagao do RGPD na LCM necessitou de uma exaustiva analise as necessidades de cada
uma das Unidades Organicas, resultando numa série de alteragbes de procedimentos
necessarias e também simultaneamente foram efetuadas algumas recomendagdes as Entidades
que operam na LCM.

4- Sistema de Gestao de Filas

Foram grandes os problemas que tivemos neste “Sistema” que originou em varios colapsos no
atendimenio, depois dum longo processo que culminou no langamento do concurso para
“Atualizagao deste Sistema”. Finalmente foi iniciada a intervengao nos bastidores que se prevé
concluida em 2019.

5- Inquérito Interno

Auscultar os nossos colaboradores e saber o seu grau de satisfagao sobre o seu ambiente de
(rabatho & uma tarefa imprescindivel, para podermos ir ao encontro das suas reivindicagdes e
sugestdes. A conciusao do Inquérito foi bastante positiva.

6- SITE/LCM

Apos varias tentativas de termos um Site proprio e com nossa gestao, T finalmente conseguimos,
temos que realcar a excelente colaboragdo da Diregao Regional do Patriménio e Informatica
neste processo.



O Site esta a tomar-se numa ferramenta importantissima no contato com os nossos utentes,
principalmente os que estdo espathados pelos diversos paises, que aproveitam para ter acesso
a0s nossos contelidos e depois agendarem e realizarem as suas tarefas.

Esta analise global do que foi 2018, permite-nos verificar e salientar o grande esfogo da nossa
equipa de trabalho em realizar todos os objetivos que foram planeados.

Jodo Luis Lomelino de Freitas




1 -GESTAO

Visdo Sintética do Desempenho

1.1 - Recursos Humanos - Monotorizagao e Qualificagao



1.1 — Monotorizagio dos Recursos Humanos da L.C.M.

Tirando partido da reduzida dimensao do quadro de Recursos Humanos o GGLC cansegue potenciar um
espirito de grupo, de verdadeiro frabalho em equipa, que consolida como parte de coesao no grupo.

Com estas carateristicas de fundo, é facil a definicho dos objetivos individuais, que decorrem da
decomposicio dos grandes objetivos da Entidade.

Além de pequena a estrutura é simples, constituida por dois planos, o GGLC e a UGLC. 0 GGLC
composto pela Diregéo da LCM nos seus diversos aspetos, a UGLC compete & gestao operacional da
LCM.

Esta realidade permite um conhecimento de toda a equipa no processo de gestao da LCM, criando um
maior sentimento de pertenca com o natural aumento dos niveis de coresponsabilidade de todos na
obtengéo dos objetivos da Entidade, com reflexo direto no empenho de ¢ada um, no cumprimento dos

seus objetivos.

Regularmente, através de reunido de trabalho com loda a equipa, avaliamos e acompanhamos a
realizagdo dos respetivos objetivos, desenvolvendo medidas corretas, sempre que se torne necessario,

de forma eficiente e atempada.

Todos, através de uma participagao efetiva, contribuem para o sucesso da Entidade no que conceme a
realizacao dos objetivos delineados no inicio de cada ciclo de gestao.

Para tal, o processo de monotorizagao € essencial como ferramenta de gestao dos R.H..



2 - AVALIAGAO DA ENTIDADE

2.1 - Avaliagao - QUAR

2.2 - Avaliagao e Monotorizacao Intercalar SIADAP 2/ SIADAP 3

2.3 - Andlise aos resultados



2.1 - Introdugao a analise e avaliagdo - QUAR,;

O QUAR continua a ser uma ferramenta essencial para procedermos 3 avaliagdo do desempenho da
entidade, permite a comparagao entre o que foi programado e definido como objetivo para 2018 e o que
foi realmente realizado.

O processo de comparagdo € simples e pratico, e por isso mesmo, permite-nos ndo so saber se
atingimos os objetivos mas também avaliar o que realizamos, onde falhamos e se superamos qual foi 0
valor superado. Na simplicidade do QUAR pode estar uma das virtudes deste método de avaliagzo.

Apresentar 0 mapa, QUAR e de seguida, no quadro ll, evidenciamos o que realmente ocorreu no
desempenho da entidade durante o ano de 2018, retificagdes e corregoes, realizagbes e desvios.

Estdo descritas as metas, o resultado e a variago entre uns e outros, com a respetiva ponderagao para
a aferigao da classificacao final da entidade.

Finalmente o Quadro Ill, Mapa Consolidado, permite uma visdo integrada dos resultados do ano com os
objetivos mais alargados e definidos para um ciclo de gestdo. Com este ultimo mapa, podemos ter a
nogdo sobre o que realizamos em 2018 no contexio definido para os trés anos seguintes que constituem
o atual ciclo de gestao.

Todas as iniciativas que foram definidas para a consecugéo dos objetivos estratégicos estabelecidos
estao discriminadas com detalhes no mapa consolidado, sua articulagao com as metas e respetivo nivel
de indicadores, para termos uma nogao integrada e detalhada do desempenho da entidade ao longo do
ano e do ciclo a que se reporta a analise.

Pese embora a equipa ter cumprido a grande parte dos objetivos tragados, o ano de 2018 obrigou a
relificagdes operacionais atendendo ao numero de ocorréncia graves de falhas nos sistemas e em

alguns equipamentos.
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QUADRGO Ill mapa consolidado

2.2 - Monitorizagao Intercalar SIADAP- RAM 2/SIADAP-RAM 3

A avaliagdo do desempenho no seio de uma organizagao visa reforcar o sentido de responsabilidade dos
dirigentes e dos irabalhadores pelos resuitados do servico e fraduz-se num processo complexo e
determinante para o cabal apuramento da forma como os resultados s&o alcangados, sendo uma
ferramenta fundamental para adequar os recursos humanos &s necessidades da organizagao, detetar as
disfuncionalidades verificadas e fomentar esforgos, individuais e coletivos, evidenciados na

concretizagao das metas definidas, assente numa perspetiva de melhoria continua.

Com efeito, o objetivo fuicral de qualquer processo de monitorizagao da avaliagao é a anélise do grau de
concretizagdo dos objetivos ao nivel dos colaboradores, individualmente, sem excegdes, para poder a

partir da analise, verificar o nive! de realizagdo da entidade, de lodos.

Com este processo simples podemos verificar 0 alinhamento ao nivel de verificagao dos objetivos
individuais e o seu impacto na realizagao dos objetivos do todo coletivo. Esta verificagéo permite intervir
atempadamente com medidas corretivas sempre que sejam detetados desvios significativos na
realizacdo dos objetivos individuais, desvios esses que possam por em risco a realizag@o do objetivo

coletivoda LC.

No que conceme a esta matéria, procedeu-se a analise através dos quadros IV e V do desempenho de
todos os colaboradores. No primeiro quadro, 0s que estao ao abrigo do SIADAP-RAM 2 ¢, no segundo,

0s que estdo abrangidos pelo SIADAP-RAM 3.
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AVALIAGAO DO DESEMPENHO
TRABALHADORES (SIADAP-RAM 3)
FICHA DE AUTO-AVALIAGAO

DEPARTAMENTO __GABINETT DE GESTAO DA 1O DO CIDADAO DA MADEIRA

SERVICO

(A preencher pelo avaliado)

Avaliado Regina Maria Vieira Pestana

Carrcira/Categoria Subgerente

Unidade organica

Periodo de avaliacio 0L/01/2017 ] a [31/12/2018 |
1. RESULTADOS

1.1 GRAU DE REALIZAGCAO DOS OBJECTIVOS FIXADOS
Para cada objecuvo fixado em que nivel considera gue se situou o seu descmpenhor (- lssinale com X o

nired)

Superei o | Atingi o ! Ndo atingi o
Objectivos fixados | objetivo objetivo objetivo

Objenvo |
Objetivo 2
Objenvo 3 X
Objeavo __ .
Objenvo __
Objetvo __

1.2 FUNDAMENTAGAO

(Breve fundamentacio reladva a realizacio de objetvos)

Objenvo 1 — Coordenagio a mnstlagio do sistema auromdtico de exancio de mcéndios — Sprinklers. A
implementacio do processo na fase de execucio do contrato, decorreu COmo o Previsto, estando
concluida em marco de 2018,

Objeuve 2 - Implementacio pratca do plano de poupanca de recursos.

Objedvo 3 - Disponibilizagio de servigos de apoto ao utente. () objectivo foi superado, pois © numero
de atendimenros no Lispaco do Cidadio | 146 superou ao numero previsto de 450 arendimentos.




2. COMPETENCIAS
2.1 DEMONSTRAGAO DE COMPETENCIAS

Para cada competéncia em que nivel considera que se situou o seu desempenho a0 longo do ano?
(Inscreva o niimero da competéndia. a sua designagdo e assinale com X o iivel)

COMPETENCLA ESCOLHIDA COMPETENCIA | e C()le?f‘\'c“
DEMO.\.S_TRADA DE.\.I()XSTR:\CI;‘:'\\ DEA[(;.\::;'(TR.iD_k
N.- DESIGNACAO A UMNIVEL ou
ELEVADO )
INEXISTENTE
1 Realizacio e orentacio para resultados x
3 | Conhecimentos e experiéncia X
5 Adapracio e melhoria continua X
8 Inovacio e qualidade X
10 | Relacionamento interpessoal b
11 | Iniciativa e auronomia X
13 RcsPonsabﬂidadc e COmpromisso com X
Servico
Obs: A descrigio de cada competéncia e 0s COMPOIAMentos 4 ela associados constantes das Listas de

Competéncias referem-se ao padrio médio exigivel de desempenho (Competéncia Demonstrada)

2.2 FUNDAMENTAGAO

(Breve fundamentacio relativa as competéncias demonstradas)

O resultado das competéncias demonstradas sio reflexo da experiéncia entio adquirida ao longo dos

ulimos anos a exercer O Cargo.

3. FACTORES MAIS INFLUENTES NO DESEMPENHO

Classifique cada um dos factores seguintes quanto 20 grau de influéncia que considera

terem tido no

seu desempenho global. (Na escala apresentada assinale com X, senda gue 1_representa o piais negativo ¢ 6 0 mats

positire)

Nota: Caso assinale o pontos 1, 2, 3 ¢ 6 ¢ inportante que Jaga uma breve Justificaydo.

FATORES

Os objetivos a concretizar ao longo do ano foram fixados com clareza

Os processos e procedimentos de trabalho sio os adequados

O equpamento e condicdes instrumentais e tecnologicas existentes sao0 0s

adequados

O ambiente de trabalho existente

O esforco ou investimento individual feitos

Outros factores™

* Se preencheu este item, descreva quais os “Outros factores” que considera que influenciaram o seu

desempenho:




O facrq de ter ha\'.ldo uma transferéncia nas dreas de accdo, obrigou a um esforgo para haver um
conhecimento maior das novas areas a trabalhar.

Se valorou algum factor nos extremos da escala (pontos 1,2, 5 e 6) justifique sumnariamente
relativamente a cada um (podendo também justificar sumadamente outras valoragdes que considere

importantes):

4. COMENTARIOS E PROPOSTAS

O avaliado /)éjjbv cem _18/01 /2015

Recebi. O avaliador cem 7 [ S fLr




AVALIACAO DO DESEMPENHO
TRABALHADORES (SIADAP-RAM 3)
FICHA DE AUTO-AVALIACAQ

DEPARTAMENTO __GABINETE DE GESTAO DA LOJA DO CIDADAO DA MADEIRA

SERVICO _GABINETE DE GESTAO DA L0JA DO CIDADAO DA MADEIRA

{A preencher pelo avaliado)

Avaliado Graca Monica Spinola Nunes

Carreira/Categoria Subgerente

Unidade orginica

Periodo de avaliacio 26/06/2017 I a [31/12/2018 |

i RESULTADOS

1.1 GRAU DE REALIZACAO DOS OBJECTIVOS FIXADOS
Para cada objectivo fixado em que nivel considera que se situou o seu desempenho? (Assinale com X o
nivel)

Superei o | Atingi o | Nio atingi o

Objectivos fixados | objetivo | objetivo objetivo
Objeavo 1 N

Objedvo 2 N

Objetvo 3 X

Objenvo __

Objetivo __

Objetvo __

1.2 FUNDAMENTAGAO

(Breve fundamentagio relativa 4 realizacio de objeuvos)

Relaovamente a realizacio dos objetivos, nos mapas em ancxo, é possivel verificar as poupangas
geradas no imbito dos procedimentos de contratagio publica, sendo que, estas nio dependem
diretamente da entidade adjudicante, mas sim dos operadores econdémicos. Salienta-se que, em nenhum
dos procedimentos de contratagio publica foi ultrapassado o prego conuatualizado. Foram celebrados
9 contratos publicos. Para além destes 9 procedimentos, foram revogados 4 concursos publicos, devido
a0 facto de culminaremn sem adjudicacio, quer pelo facto de nio terem sido apresentadas propostas,
quer pelo facto de todas as propostas apresentadas terem sido excluidas.

No que concerne 2o projeto de instalacdo de sprinklers na LCM, foi possivel desenvolver o
procedimento pré-contratual no ano de 2017, tendo este sido implementado dentro do prazo fixado e
preco contratual estipulado, nio exisindo trabalhos 2 mais ou a menos, sendo este um objetivo
paralhado com a Dr.* Regina Pestana, que, tratou da implementacio do processo na fase de execugio
do contrato.




2. COMPETENCIAS
2.1 DEMONSTRACAO DE COMPETENCIAS

Para cada competéncia em que nivel considera que se situou o seu desempenho 20 longo do ano?
(Inscrera o niimero da comipeténcia, a sna designagdo e assinale com X o nivel)

COMPETENCIA ESCOLHIDA COMPETENCIA COMPETEN COMPI_ETE ek
DEMORSTRADA DE{I()‘ERT’I?.S;: DE\IC;\\.:A;('[)'R.%Di
s - Ty 5 a BTy 5
ALUMXNNI
N.° DESIGNAGAO A LALSIVEL OU
ELEVADO
INEXISTENTE
1 Realizacio e orentacio para resultados X
3 Conhecimentos e experiéncia N
5 | Adaptacio e melhona continua X
8 Inovacio e qualidade X
10 | Relacionamento interpessoal N
11 | Iniciativa e autonomia N
13 Responsabilidade e cOmMpromisso com X
servico

Obs: A descricio de cada competéncia e 0s comportamentos a ela associados constantes das Listas de
Comperéncias referem-se a0 padrdo médio exigivel de desempenho (Competéncia Demonstrada)

2.2 FUNDAMENTAGAO

(Breve fandamentacio reladva as competéncias demonstradas)

No que concerne s competéncias considero que, no exercicio das minha funcoes demonstrel
empenho as tarefas que lhe me distribuidas, preccupagio no cumprimento de prazos e persisténcia na
resolucio dos problemas. De igual forma, aphiquey, adequadamente, conhecimentos praticos e
profissionais necessirios as exigéncias do posto de trabalho, empreguei métodos e técnicas especificas
da minha irea de atividade. Preocupei-me em alargar conhecimentos e experiéncia profissional para
melhor corresponder is exigéncias do servico através de formacio na drea especifica de contratagio
publica e recursos humanos.

3. FACTORES MAIS INFLUENTES NO DESEMPENHO

Classifique cada um dos factores seguintes quanto 20 grau de influéncia que considera terem tido no

seu desempenho global. (N escala apresentada assinale conr X, sendo gue 1_representa o mais negative ¢ 6 o mais
positing)

Nota: Caso assinate os pontos 1, 2, 5 ¢ 6 € importante que faga uma breve Justificagdo.

FATORES 1}2(314}5]|6

Os objetivos a concretizar 20 longo do ano foram fixados com clareza X X

Os processos e procedimentos de trabalho sio os adequados X

O equipamento e condicdes instrumentais & tecnologicas existentes sao Os X
adequados

O ambiente de trabalho existente X

O esforco ou investimento individual feitos X
Quuos factores*




= Se preencheu este item, descreva quais os “Outros factores” que considera que influenciaram o seu
desempenho:

Se valorou algum factor nos extremos da escala (pontos 1,2, 5 e ) justifique sumariamente
relativamente a cada um (podendo também justficar sumariamente outras valoragdes que considere
importantes):

Os processos e procedimentos sio grande parte das vezes impostos pelas normas legais em vigor, pelo
que, nio depende das condicdes existentes na organizacio. O ambiente de trabalho existente propicia o
desenvolvimento de competéncias profissionais individuais, mas também em equipa.

4, COMENTARIOS E PROPOSTAS

O avaliado _- ! xf&f ‘k‘:; Ay em IS/ /[ A

Recebi. O avaliador L em/5 / /




LOJA DO
CIDADAO

DA MADEIRA

Anexo IV
(A que se refere 0n.°2 do artigo 1.9

AVALIAGAO DO DESEMPENHO
MONITORIZACAO DO DESEMPENHO

(A preencher pelo avaliador)

Avaliador Jodo Luis Lomelino de Freitas

Avaliado Rui Emanuel de Freitas Dantas

Periodo em avaliagio 2015/01 / 01 a | 2019/ 12 /31

Questio, ou questoes, analisada(s):

1. OBSERVACOES DO AVALIADOR

07/03/2016

Os objetivos foram redefinidos nas atas de: %
07/03/2017 /7

2, OBSERVACOES DO AVALIADO

Nada 2 opor as reformulagGes efetuadas por exigéncias alheias a0 GGLCe UGLC.

3. DECISAO, OU DECISOES, DO AVALIADOR

O desempenho tem sido adequado aos objetivos definidos. 425
i

#

Em reuniio realizadaem 6 / 3 / 2018

— e v — — —

O avaliador _ /Z o _/ _//Z /%
O avaliado / ‘ . -




GABINET!

Sisi

PASYA B985 9 Yadeira - S1ADAP 3

Quadro V Monlto ercalar
Refersnte a0 ano 2018
AR L]
HARTERLY)
o Objetive Perlodicidade Resultada T Raniuschy
W | et | Esvaigea | U Obietivos Indicador Mes | Resotago | fesiade ] Thes | Superou | Mingiu |NioAtnglo) Pontusclo | Ponderséio | pongepyay
auAR Inkclo Fim
Garantir uma taxa onuat de 0% 3
1 | MMSHG | 0.1QUAR | Eficicia Conlrole das Recetlas recebimentos sovean® | jan. 2017 | dez. 2018%  B80% % % % 5
faturas emilidas.
2 | mmsho | 02quaR | Eficiencia | COOMendRoeconkioodos | oy e cusios | jan 2017 [dez 2018 (2% | 2583 | -M05% | 1600% 5 0% 15
custos congnles
3 | st | 0.2auaR | Eficiencia [COXdendso de todos os alos| Erro méxine 0 2017 [dez.2m8| 8% 8% 8.0% 100% 3 20% 06
de lesourana mensal
4 | MMSHG | 01 QUAR | Eficheia | ROMIMOSSPOSIOM | yo iy dodespesa [ jan2017 | doz 2018 [ 43960.00€ | 13836200€) 14293548€ | (1225.15% 1 10% 0.1
MMSHG Monfiorizago intercalar com expressdo quantitativa apenas dos parimetros de resultado 420
Processamento e langamenla
1| nes | o3auar | qualidade | deimpostos fis,ss adse, |  Datodelancamenta | jan. 2017 | dez. 2018 _M“._____”W ydomes | 3domes | 100% 5 5% 125
cga)
Processamenlo e
2 i acompanhamento de lodos os N* Mazimo de A § emos por 5 100% 100% 3 W% 0,50
NGS | 0.2QUAR | Eficiéncia alos de tesouraria, (0o atos desconformdades jan. 2017 | dez. 2018 s
espedficados nos objelivs)
Processamento de ordenados . ano
1| nos | oquar | Eicicia | e suplementos ate aodia 17 Wil jon. 2017 | dez. 2018 | 3 €08 P 3 100% 100% 3 0% 090
desconfomidades més
de cada més.
Elaboragao de mapas de . d Maximo eno 100% 100% 3 15% 045
4 NGS 0.2QUAR | Eliciéncia ormas @ dade. Numero de esros jeun, 2007 | dez. 2018 5% %
NGS Moniarizagho intercalar com epressao _quantitaliva apenas dos pardmelros de resultado 3,50
Manutengao do programa Maxima desconfonnidade il % 3 W% 09
1 ) jan. : inferi 15% 0% &) g
CMVEY | 0.JQUAR | Qualidade SGESR 20% (siluagho dos ) jan.2047 | dez. 2018 § in M_M a
Apaig administralivo & Apoio adinintstrativo &
inslalagdo dos sislema coordenagao dos frabathos e § 1 100% 200% 5 5% 1,75
2 | CMVSY | 0.2QUAR | Eficiéncia automatics de extinsao de ant 1o do fan 2017 ¢ dez.2018 10 0
incémdios. processes administralivo.
. ) . Apors adrrenistralive, apoio A
Apoic admenistralive no
3 | cmvsv | 0.30UAR | Quatidade | projetodemodemizagao | IenNadadostiatalhes el L ongy Loy 2018} 2 2 0 3 20 e
tecrologica da LCM L L)
: processos administralivo
CMVSV MonitorizacBo Intercalar com expressdo quantitativa apenas dos parimetros da resultado 3,70
Menitorizagdo Intercalar da LCM Qualitativa Adequado
(SLADAP 3}
Refardncias: MMSHG Martim Manuel Spingla Homom de Gouvela
NGS Noémi Gomes da Siva
Chvy Carla Maria Vivetros Sousa Viewa



AVALIACAO DO DESEMPENHO
TRABALHADORES (SIADAP-RAM 3)
FICHA DE AUTO-AVALIACAO

DEPARTAMENTO __ GABINETE DE GESTAO Da L0ja DO CIDADAO DA MADEIRA

SERVICO

(A preencher pelo avaliado)

Avaliado Noémi Gomes Silva

Carreira/Categoria Coordenador Técnico

Unidade organica

Periodo de avaliacio 01/01/2017 | a |31/12/2018 |

1. RESULTADOS

1.1 GRAU DE REALIZAGAO DOS OBJECTIVOS FIXADOS
Para cada objectivo fixado em que nivel considera que se situou o seu desempenhor (Assinale com X o
nivel)

Superei o | Atingi o | Nao atingi 0
Objectivos fixados | objetivo | objetivo objetivo
Objenvo 1 X
Objetvo 2 X
Objetivo 3 X
Objedvo 4 X
Objedvo __
Objetvo __
1.2 FUNDAMENTAGAO

(Breve fundamentaco relativa a realizacio de objetivos)

- Arquivo atualizado na data prevista.
- Os restantes objetivos superados em data estipulada.




2. COMPETENCIAS
2.1 DEMONSTRACAO DE COMPETENCIAS

Para cada competéncia em que nivel considera que se situou o seu desempenho a0 longo do ano?
(Inscrera o nimero da competéncta, a swa designagdo e assinale vom X o nivel)

COMPETENCLA ESCOLHIDA COMPETENCIA | -\ peETvcL Coml F_OTENC‘-‘

N» DESIGNAGAO 4 UMANNEL ou
ELEVADO _
INEXISTEXTE

1 Realizacio e otientacio para resultados X
3 Conhecimentos e experiencia X
5 | Adaptacio e melhoria continua N
8 | Inovacio e qualidade X

10 { Relacionamento interpessoal

11 | Iniciagva e autonomia

diddls

Responsabilidade e compromisso com
Servico

Obs: A descricio de cada competéncia e os comportamentos a ela associados constantes das Listas de
Competéncias referem-se ao padrio médio exigivel de desempenho (Competéncia Demonstrada)

2.2 FUNDAMENTAGAO

(Breve fundamentacio relatva as competéncias demonstradas)

-As competéncias demonstradas foram bem sucedidas visto aos conhecimentos e experiéncia ao longo

dos anas.

3. FACTORES MAIS INFLUENTES NO DESEMPENHO

Classifique cada um dos factores seguintes quanto 20 grau de influéncia que considera terem tido no
seu desempenho global. (Na escala apresentada assinale com X, sendo que 1_representa o nais negativo e 6 0 mais

positire)

Nota: Caso assinale os pontos 1, 2. 3 ¢ 6 ¢ importante que jaga nma breve  Justificacds.

FATORES 1]2]3[{41516
Os objetivos a concretizar ao longo do ano foram fixados com clareza X
Os processos e procedimentos de trabatho sdo os adequados X
O equipamento e condigdes instrumentais e tecnologicas existentes s3o 0s X
adequados
O ambiente de trabalho existente X
O esforco ou investimento individual feitos X




[ Outros factores™ RN

* Se preencheu este itemn, descreva quais os “Outros factores” que considera que influenciaram o seu
desempenho:

Se valorou algum factor nos extremos da escala (pontos 1,2, 5 ¢ 6) justufique sumariamente
relatvamente a cada um (podendo também justificar sumariamente outras valoragGes que considere

importantes):

4. COMENTARIOS E PROPOSTAS

O avaliado ,emJa-;’ d—/QOi%
Recebi. O avaliador Zf/ em 22/ 1 /2819

Y
/f
4




AVALIACAO DO DESEMPENHO
TRABALHADORES (SIADAP-RAM 3)
FICHA DE AUTO-AVALIAGAO

DEPARTAMENTO __GABINETE DE GESTA0 Da LOja DO CIDADAO DA MADEIRA

SERVICO

(A preencher pelo avaliado)

Avaliado Marom Manuel Spinola Homem Gouvela
Carreira/Categoria Técnico Superior

Umdade organica

Periodo de avaliacio 01/01/2017 T 2 [31/12/2018 |
1 RESULTADOS

1.1 GRAU DE REALIZAGCAO DOS OBJECTIVOS FIXADOS
Para cada objectivo fixado em que nivel considera que se situou o seu desempenho? (Assinale com X o

aired)

Superei o | Atingi o | Ndo atingi o

Objectivos fixados | objetivo | objetivo objetivo

Objeavo 1 X

Objeuvo 2 X

Objetvo 3 X

Objeavo 4 o - X

Objeavo __ ~——

Objenvo __
1.2 FUNDAMENTAGAO
(Bre\ e fundamentacio relauva 4 realizacio de objevos). . i /

'*“‘,_,_,,L# e Ll_\) o p , Cax 26 lff;« YT G e
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2. COMPETENCIAS
2.1 DEMONSTRAGAO DE COMPETENCIAS

Para cada competéncia em que nivel considera que se situou o seu desempenho ao longo do ano?
(Tnscrera o wimero da competéncia, a sua designagio e assinale cont X o nivel)

COMPETENCLA ESCOLHIDA COMPETENCLA , COMPETENCIA
e | SOTTECD | Mo
N.o DESIGNAGAO il R RARE S o v
ELEVADO
INEXISTENTE
1 | Onentacio para resultados X
3 | Planeamento e organizagio X
6 | Adaptacio de melhoria continua X
8 | Inovacio e qualidade X
11 | Relacionamento Interpessoal X
13 | Trabalho de equipa e cooperacio X
Obs: A descricio de cada competéncia e os comportamentos a ela associados constantes das Listas de
Competéncias referem-se ao padrio médio exigivel de desempenho (Competéncia Demonstrada)
2.2 FUNDAMENTAGAC

(Breve fundamentacio relativa as competencias demonstradas)

3. FATORES MAIS INFLUENTES NO DESEMPENHO

Classifique cada um dos factores seguintes quanto ao grau de influéncia que considera terem ddo no
seu desempenho global. (Na escala apresentada assinale com X, sendo que 1_representa o niais negativo ¢ 6 o mais

posttirg)

Nota: Caso assinale os pontos 1, 2, 3 e 6 ¢ importante gue faca nma brere justificacao.

FATORES

Os objetivos a concretizar ao longo do ano foram fixados com clareza

Os processos ¢ procedimentos de trabalho sao os adequados

O equipamento e condigdes instrumentais e tecnologicas existentes s3o 0s

adequados

O ambiente de trabalho existente

L T

O esforco ou invesimento individual feitos

Qurros factores®

* Se preencheu este item, descreva quais os “Outros factores” que considera que influenciaram o seu

desempenho:




Se valorou algum factor nos extremos da escala (pontos 1,2, 5 e 6) justifique sumaramente
relanvamente a cada um (podendo também justficar sumadamente outras valoragdes que considere

imporrantes):

4. COMENTARIOS E PROPOSTAS

. . 2
L S = .
O avaliado _/ ,’{,,- (S ,.,’Z : :/_ e sem 9/ 1_/ 2010

Recebi. O avaliador % em22/_1_/201 %

el




AVALIAGAO DO DESEMPENHO
TRABALHADORES (SIADAP-RAM )]
FICHA DE AUTO-AVALIACAOD

DEPARTAMENTO __GABINETE DE GESTA0O DA L A DO CIDADAO DA MADEIRA

SERVICO

(A preencher pelo avaliado)

i Avaliado | Carla Sousa \ieira
Carrera/ Categoria Assistente Técnico
LUnudade organica
Perindo de avaliacio M /012017 [ a LSl,ﬁ“lZ_a"E(JIS
I RESULTADOS

1.1 GRAU DE REALIZAGAO DOS OBJECTIVOS FIXADOS
Para cada objecnivo fixado em que nivel constdera que se situou o seu desempenho? (- Lk com X o
nived)

. | Superei o | Atingi o | Nao atingi o
Objectivos fixados | objetivo | objetivo |  objetivo
Objeavo 1 X
Objeavo 2 ' AN
Objedvo 3 AN
Objeavo
Objetvo
Objeavo __
1.2 FUNDAMENTACAO

(Breve fundamentacio relanva a realizacio de objenvos)

- Objenvo 1 - O sistema de gestio de ISR encontra-se em dia. tendo sido lancado todas os
documentos entregues, ¢ processado as sugestdes ¢ elogos.

- Objetivo 2, superou. pois obra ficou concluida em 11 de fevereiro e teve reducio de 400€ no valor
final {verifica-se 1o auto de medicio assinado).

- O objeavo 3. este fol cumprido, pois fol elaborado dossier para apresentacio do projeto, sua
reformulacio. agendamento com parceiros. Este objetvo nio foi superado, decorre do faro da Turela
ter alterado substancialmente todo o processo da Modernizacio Tecnologica, deixando o mesmo de
estar sobre a alcada direta da Loja do Cidadio.




2, COMPETENCIAS
2.1 DEMONSTRAGCAO DE COMPETENCIAS

Para cada competéncia em que nivel considera que se situou o seu desempenho ao longo do ano?
(Inscreva o niimero da competéncia, a sia designagio e assinale com X o nivel)

COMPETENCIA ESCOLHIDA COMPETENCIA COMPETEN e )'\IPF.TE e
PENONSTRADA | [\ STRAD | DEMONSTRADS
N. DESIGNACAO L EaDo ov
INEXISTENTE
2 Orientacio para o Servico Piblico X
4 Organizacio e método de trabalho N
3 | Conhecimentos e experiéncia N
9 Comunicacio N
12 | Odmizacio de recursos X
14 | Analise da informacio e senado critico X

Obs:

A descrigio de cada competéncia e 0s comportamentos a ela associados constantes das Listas de

Competéncias referem-se a0 padrio médio exigivel de desempenho (Competéncia Demonstrada)

2.2 FUNDAMENTAGAO

(Breve fundamenracio relativa as competéncias demonstradas)

As competéncias designadas estio de acordo com o trabalho demonstrado ao longo dos anos.
A equipa de trabalho, © bom ambiente, ¢ também uma mais-valia, na concretizagio de todos os

resultados obudos.

3. FACTORES MAIS INFLUENTES NO DESEMPENHO

Classifique cada um dos factores seguintes quanto 20 grau de influéncia que considera terem tido no

seu desempenho global. (Na escala apresentada assinale com X, sendo que 1_rspreseita o mais negalivo ¢ 6 o mgis

positire}

Nota: Caso assinale 05 pontos 1. 2, 3 e 6 ¢ importante que fuca uma brere justificagdo.

FATORES

Os objetivos a concretzar ao longo do ano foram fixados com clareza

Os processos ¢ procedimentos de trabalho sio os adequados

Y

O equipamento e condicGes instrumentais e recnologicas existentes sao 0§

adequados

Y

O ambiente de trabalho existente

O esforco ou invesumento individual feitos

g

Qutros factores™

* Se preencheu este itemn, descreva quais os “Outros factores” que considera que influenciaram o seu

desempenho:




Se valorou algum factor nos extremos da escala (pontos 1,2, 5 e 6) justifique sumariamente
relagvamente a cada um (podendo também justificar sumariamente outras valoracdes que considere
importantes):

4. COMENTARIOS E PROPOSTAS

O avaliado @ClE(( i %’}Ux'\ \ €S , em E/LL/;QLCI

Recebi. O avaliador emy . [/ /




2.3 - Andlise aos resultados intercalares;

Quando analisamos o ano de 2018 observamos um conjunto de acontecimentos, de natureza diversa
que justificaram a necessidades de ajustamento quer ao nivel dos objetivos operacionais, quer a nivel
dos objetivos individuais e que veio a ocorrer no ano em andlise.

Pese embora a Loja mantenha uma linha de conduta operacional muito objetiva e pragmatica, o ano
acabou por ser um teste & capacidade de adaptagdo de toda a estrutura operacional desta entidade,
forcando a uma alteracéo

revisao de objetivos, substituicao de outros e redefini¢ao das fungdes de alguns dos colaboradores.

Quanto aos numeros referentes aos atendimentos, um indicador objetivo e claro do nosso desempernho,
assistiu-se em 2017 a um ligeiro decréscimo face a 2016, mas a analise mais alargada no tempo indica
que registamos uma inversdo da tendéncia de perdas acentuadas que se registaram apos a crise que
atingiu a Europa em 2008. Pode o resultado obtido este ano ser indicador para o que vai ocorrer nos
proximos anos. A nova tendéncia parece ser a de um ajustamento da procura pelos nossos servigos em
valores acima dos 720.000, mas nunca superior aos 760.000 atendimentos.

Quanto as agdes que nos propusemos implementar, especialmente as elencadas nos nossos objetivos
operacionais apresentados no QUAR, e claro esta com impacto ao nivel do desempenho individual e
respetivo SIADAP 2 & SIADAP 3, temos que destacar a alteragao que tivemos necessidade de operar no
objetivo estratégico 02.

O obietivo indicado no inicio do atual ciclo de gestao referia-se para um programa de profunda reforma e
mefhoria nos sistema de comunicagbes, informatica e tecnologias a operar na Loja. Por razoes
estratégicas da tutela e apos varias reunides dentro deste &mbito, a opgao fot reestruturar a proposta
inicial visando dois aspetos cancreios, uma relacionado com os custos e o outro com a otimizagao

processual da propria candidatura a fundos comunitarios.

Do primeiro aspeto, reestruturagéo da proposta, resuliou um plano de intervengdo de m.odemizagéo
tecnoldgica muito aquém do inicialmente previsto, € fora das atuais necessidades da Loja. E necessario
nao perder de vista o fato de ser a tecnologia a Unica feramenta que capaz de colocar a Loja num lugar
de destaque em toda a problematica do Atendimento Piblico.

O segundo aspeto, 0 da ofimizagao processual, fez com que O processo de concurso a fundos
comunitarios fosse integrado numa outra candidatura, mais ampla e na esfera de outro organismo, O que
traz como efeito mais direto a perda do controlo do processo por parte da LCM. Assim sendo, resta-nos
esperar que as coisas acontegam.

Refizemos 0s objetivos da entidade, retirando a renovagao tecnoldgica e colocando algo que para nos
também é muito importante, a implementagao de um sistema automatico de extingéo de incéndios. Era
um passo fundamental para a obtengao da homologagéo pelo SRPCRAM do nosso Plano de Seguranga.



Retirando os aspetos extraordinarios j4 referidos que obrigaram a um reajustamento dos objetivos da
entidade, a Loja no seu todo seguiu a sua agéo no sentido de servir a populagao da Madeira de forma
célere, eficaz e pragmatica.

Quanto & sua equipa de trabalho fomos forgados por razdes alheias a nossa vontade a proceder a uma
alteragéo na equipa de gestdo, com os necessarios ajustamentos ao nivel das fungdes de cada
elemento, com o objetivo de maximizar as competéncias de cada elemento da equipa, para melhorar o
resultado final da entidade no seu todo.

Este paragrafo anterior justifica as alteragbes que sdo observaveis no SIADAP de cada um dos
elementos que formam a equipa da Unidade de Gestéo.

Para finalizar cabe-nos referir que face aos objetivos definidos para este ciclo de gestdo o GGLC
mantém a sua operagao alinhada com os objetivos tragados.



3 - AVALIAGAO DO CONTROLO INTERNO

3.1- A monitorizagao dos resultados e o seu controlo

Como ja foi referido anteriormente, a Loja do Cidadao da Madeira & uma entidade com uma estrutura
formal dividida em dois niveis. Num primeiro nivel esta o Gabinete de Gestao da Loja do Cidadao da
Madeira, composto pelo Diretor, que & o dirigente méximo da entidade coadjuvado por um apoio
administrativo & um técnico superior responsavel pela area financeira. Num outro nivel estd a area
operacional, desenvolvida peia Unidade de Gestdo da Loja do Cidadéo, focada apenas nas questdes
operacionais de um espago, a Loja do Cidaddc da Madeira, e constituida por um gerente, dois

subgerentes e um apoio administrativo,

Esta nota breve sobre o desenho organizacional tem importancia para entendermos methor a forma

como esta organizagao avalia e controla o seu desempenho.

Ao GGLC cabe definir as grandes linhas de agdo, de acordo com a respetiva “carta de missao” e zelam
para que a implementag&o pratica desenvolvida no terreno pela UGLC esteja alinhada com as respetivas
diretrizes, atingindo os objetivos estratégicos fragados, com um maximo de ganhos efetivos e com um

sentido de otimizagao da qualidade dos servigos.
E, pois, importante para a afericio do desempenho da entidade, esta relagao entre 0 GGLC e a UGLC.

No contexto do SIADAP-RAM temos que referir alguns momentos importantes em todo o processo, &
onde a arficulagao entre as duas subestrutura da Loja permite um funcionamento simples, mas eficiente

de todo o processo avaliativo.

Desde logo, todo o processo de avaliagio em sentido estrito, com as reunides que se desenvolvem entre
novembro e margo do ano seguinte, num envolvimento de todos, com um entrosamento permanente
entre 0 GGL.C e a UGLC.

Ao longo do ano, vérias reunides trimestrais envolvendo toda a equipa de trabalho, GGLC e UGLC,
servem para efetuar a andlise das situagdes que afetam o desenrolar quotidiano da Loja, 0
desenvolvimento das agGes pralicas e seu impacto nos objetivos tragados, avaliar desvios e preparar

corregdes.



Entre agosto e setembro realiza-se a reuniao de analise e acompanhamento do desempenho das areas
respetivas per si, dos colaboradores dentro de cada conjunto de objetivos tragados e da Loja no seu
todo. Desta secgio de trabalho resulta uma ata onde constam as evidéncias detetadas e as medidas
corretivas propostas. Também podem surgir medidas de reforgo de uma ou oulra agéo que se note estar
a ter um efeito positivo dentro do quadro de objetivos tragados.

No final de 2018, iniciaram-se as reunides de preparagao para a contratualizagso dos obijetivos do biénio

seguinte, bem como, para preparar o fecho do ciclo avaliativo do biénio cessante.

Continuamos a melhorar e a afinar o conjunto de rotinas criadas ao longo destes Gitimos anos, assentes
em mapas simples, mas objetivos, que permitem de uma forma muito intuitiva poder evidenciar no final
do ciclo de avaliagdo o desempenho das diversas &reas e colaboradores, com a visualizagdo
quantificada dos desvios e superagoes.

Estamos permanentemente a melhorar a informago de controlo recolhida, a estabelecer interagdes que
possibilitam aferir o que progredimos em objetivos quantificaveis, o que methoramos em eficiéncia e em

qualidade.

Mantemos as reunides mensais entre a drea operacional, através da sua responsavel pela operagéo em
sentido restrito, e a area financeira, através do responsével pela gestao financeira, reunem e analisam o
cumprimento orgamental, com o objetivo de detetar algum desvio que possa pdr em risco o cumprimento
dos compromissos assumidos. Esta medida tem sido importante para o acompanhamento rigoroso dos

objetivos.

Aqui chegados, em 2018, houve necessidade de aiterar o Plano de Gestéo de Riscos de Corrupgao e
Infragdes Conexas, de forma a consagrar as Recomendagdes preconizadas pela Secgéo Regional da
Madeira do Tribunal de Contas no Relatrio N.° 6/FC/SRMTC. Foram introduzidas medidas focadas na
prevencdo da eventual ocoméncia do fendmeno da corrupgao e respetivas infragdes conexas, com o fito
de aumentar a fransparéncia das decisbes administrativas, reduzir as oporiunidades de agbes
delituosas, clarificar zonas de incerteza, aumentar os niveis de controlo social e consolidar uma filosofia
de gestéo transversal de minimizagao, a todo o momento, dos focos de risco para niveis aceitaveis de
tolerancia ou eliminagéo, se possivel, dos mesmos. A metodologia adotada para a sua elaboragéo
compreendeu as seguinies fases: identificagao dos riscos e respetiva avaliagdo (risco elevado,
moderado e baixo) nas areas de recursos humanos, na qual se inclui o SIADAP-RAM, contratagao
publica, financeira e operacional afetos a respetiva unidade efou subunidade orgénica, classificagéo das
potenciais situagdes de risco, a identificagéo situagdes que possam, naquelas reas, ser suscetiveis de



potenciar eventuais conflitos de interesses, propostas de medidas preventivas quando assim o justifique
e definicao e identificacao dos varios responsaveis envolvidos na gestéo do Plano, consciencializando 0s
recursos humanos de que o cumprimento do Plano & um objetivo comum da organizagéo, mas também
de toda a equipa.

A partir de 2019, sera anualmente elaborado um relatério de monitorizagao que se baseia na anélise das
respostas dos responsaveis setoriais envolvidos, através de agdes especificas desenvolvidas por cada
setor.

A periodicidade definida para a revisdo e atualizagdo do Plano &, em regra trenal (3 em 3 anos),
garantindo o fempo minimo para estabilizagao e implementagdo das medidas previstas.

Por outro lado, o Regulamento (EU) 2016/679, do Parlamento Europeu e do Consetho, de 27 de abril de
2016, entrou em vigor a 25 de maio de 2018. No Gabinete de Gestao da Loja do Cidadao da Madeira, a
aplicagéo do Reguiamento (EU) 2016/679, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de
2016, foi efetuada em duas fases. Na primeira foi efetuada uma avaliagao detalhada do manuseamento
de dados pessoais no Gabinete de Gestéo da Loja do Cidad&o da Madeira e mapeamento dos riscos
existentes e, na segunda fase, foi efetuada a implementagdo das agdes/medidas tendentes ao
cumprimento do mesmo, tendo este projeto sido desenvolvido com a interagéo de todos os elementos da
equipa.

Para finalizar, devemos referir que é este relacionamento intenso, permanente e transversal a toda &
entidade que possibilita manter o rumo alinhado com os objetivos e fambém tornar credive! as agdes e a
avaliagdo feita ao desempenho institucional.

A gestao assente no trabalho de equipa também reforga a nogao que todos temos de pertenga, de um
fodo coletivo que devemos assumir como cultura da Loja, capaz de ser evidenciada em todas as nossas

acdes para que seja naturaimente assimilado por todos os colaboradores de fodas as entidades.

Todos estes mecanismos de controlo criados internamente tém um efeito final que se traduz num
conjunto de informag&o emanada pela LC, dentro das deierminagdes legais, e com o objetivo de serem

escrutinadas por entidades extemas, pela tutela e por outras entidades de conirolo.

Esta informag&o & complementada pelo quadro VI.



Quadro VI

Sistema de
monitorizagdo e controlo
Andlise
sl 1N
M A2 Observagdes
o
Ambiente e Confrolo
Definigao das
1 especificagdes
1' 1écnicas do sistema X
de controlo existem e Lei-Quadro e restante legislagao em vigor sobre a LC, regulamentos intermos e
580 objetivas? manuais de procedimentos.
Existe verificagdo
1. efeti\«_ra sobre a Reunidies bimensais onde s&0 Iratados estes assuntos, relalério anual da
2 legalidade dos X implementagao do Plano de Gestéo de Riscos de Corrupgao e Infragdes Conexas
processos de gestao e processo de monitorizagao de desempenho.
com regularidade?
1. | Aequipa de controlo Como a equipa é pequena, ha um grande envolvimento de todos no processo.
3' esta preparada paraoc | X Embora ndo exista formagdo superior especifica, foram tiradas vérias valéncias
exercicio da fungao? nesta area, 3o longo dos anos por diversos membros da equipa.
1 Os valores élicos
4' esltéo claramente X A organizacao tem aprovado o seu codigo de conduta.
definidos?
Existern contactos
1.[ regulares definidos | As reunides interdepartamentais reafizadas seis vezes por ano servem para
5| entreadirecioeas analisar e monitorizar a evolug&o dos planos de gestao de objetivos definidos.
unidades orgénicas?
s e A heteroavaliagdo realizada no inicio de 2018, os planos de atividades enviades a
1. . SEnigo UENTIG: X tutelae o pargcer do TC sobre as contas da entidade, assim como a alualizagao
6| 0% ?e cogtrolo do Plano de Gesl3o de Riscos de Corrupgac e Infragdes Conexas enviado as
exlernos entidades competentes.
Estrutura Organizacional
Aestrutura Decreto Legislativo Regional 8/2003/M, de 21 de
2 organizacionat maio, que cria o Gabinete de Gestdo da Loja do Cidadao, na sua atual redagéo e
1' obedece asregras | X Decreto Regulamentar Regional n.® 10/2004/M,
legalmente de 24 de abril, que estabelece a estrutura organica do Gabinete de Gestao da
estabelecidas? Loja do Cidadao da Madeira.
Todos os
2.| colaboradores s&o X
2 | avaliados de acordo
com SIADAP 2 e 37
Existe plano de Neste ciclo de gesto, os recursos humanos do GGLC frequentaram agbes de
2. | formagao que envolva X formagae ministradas por entidades da Administragao publica, bem como por
3 todos 0s entidades externas. Foi lragado um plano de formagao interna para ser ministrado
colaboradores? em 2019 e 2020, de acordo com o diagnéstico de necessidades detetadas.

Procedimentos internos de controlo




Existern

?I. procedimentos Ao nivel das fungdes da Unidade de Gestao.
internos?
A competéncia para Sim. A competéncia €o0s limites para a auterizagao de despegs_as & pagamentos
auforizagio de esla plqsmada no diploma que aprova o Orcamento d_a Rezglao Auténoma da
3 des d Madeira para cada ano. A competéncia para a autorizagao de despesas e
2 pesase e (os do GGLC decorre da conjugagao dos artigos 4. ¢ 5. do Decrel
pagamento esté pagamentos do GGLC decorre da conjugagao dos artigos 4.° & 5.° do Decreto
definida? Legislativo Regional n.° 8/2003/M, de 21 de maio, 3.°n.° 1 do Decreto
Regulamentar Regional n.° 10/2004/M, de 24 de abil.
As responsabilidades
funcionais pelas
3 diferentes larefas,
3' conferéncias e Sim.
controlos est8o
formaimente
definidos?
Exisle um Plano de Em 2018, o Plano de Gestao de Riscos de Corrupgao e Infragoes Conexas foi
3.| Gestdo de Risco de objeto de atualizag3o, lendo sido remetido um exemplar ao Presidente do
4 | Corrupgdo e InfragGes Consetho de Prevengao da Corrupgao, 4 tulela, & Inspegdo Regiona! de Finangas
Conexas? & & Seccdo Regional da Madeira do Tribunal de Conias.




4 - A Opinido dos intervenientes

4.1 - Explicagao sumaria da estrutura

4.2 - O inquérito



4.1 - Explicagao sumaria da estrutura

Os pressupostos que colocamos para a elaboragéo deste capitulo, obrigou & criagéo de uma estrutura que

manifestasse a opinido dos colaboradores que trabalham nas nossas instalagoes.

O conjunto de perguntas pretende avaliar as reais necessidades dos colaboradores em diversos aspetos, onde a

nossa intervencéo & mais importante e decisiva para a melhoria das condi¢des gerais de trabalho.

Deste conjunto vasto de resposta, obtido com total ananimato, permite ac GGLC e & UGLC preparar um conjunto
de agdes que visam ir ao encontro das necessidades apontadas pelos operacionais dos nossos clienies. Dessa
forma, paulatina mas consistente, pretendemos reduzir os pontos de desconforto, sabendo que alguns deles séo,
para ja, impossiveis de resolver, mas dentro do possivel, baixar a linha do desconforto gerando mais qualidade ao

atendimento.



4.2 Inquérito

Considerando a importancia de avaliar a satisfagéo dos nossos clientes intermos, ¢ realizado, de 2 em 2 anos, um
inquérito. Nos anos impares realizamos o inquérito aos utentes que frequentam a Loja, nos anos pares, o inquérito

é feito aos trabalhadores das entidades que prestam servigos na Loja do Cidaddo da Madeira.

O inquerito interno serve precisamente para aferirmos qual a opiniso dos funcionarios das entidades que prestam
servico na Loja do Cidadéo. Desta forma podemos, e mediante as respostas que foram dadas, melhorar as
condigdes de trabalho dos funcionarios.

A recolha e o tratamento de dados estatisticos, constitui uma ferramenta indispensavel & gestao, pois desta forma
podemos aferir os padrdes de qualidade e desempenho dos servicos e dos recursos humanos, com o objetivo de

efetuar uma avaliagdo consistente dos mesmos.

Contudo, apraz-nos referir e atendendo ao facto que o Plano de Investimento ter sido profundamente alterado na
Organizagao, nomeadamente durante o periodo em anélise, e a prioridade foi a adaptagéo ao novo Regulamento

Geral de Protecgéo de Dados, foi sobre este tema que incidiu o inguérito interno.

Desta forma destacamos a analise aos dados recolhidos, nas respostas 2.1, 2.2 e 2.3, pois $80 aquelas que tém
uma relagéo indirecta com o posto de trabalho, decorrendo daqui a avaliagdo sobre o que os colaboradores

sentem em relagdo as medidas tomadas e o respectivo efeito no seu posto de trabalho.

Dos resultados obtidos em cada uma das trés alineas, no ponto 2.1 que inguire se “As medidas tomadas pelo
GGLC e pela UGLC permitem salvaguardar a seguranga e protecgéo dos dados pessoais de pessoas singulares’,

73% considera que “sim”, opondo-se de uma forma clara aos 9% que responderam “ndo’.

Na questao 2.2 “Considera que as medidas tomadas sao suficientes’, 53% respondeu que “sim”, 18% considerou

que “ndo’, e 19% “ndo sabia/nao respondeu.

Na alinea 2.3 que indagou de “Teve alguma reclamac&o de utentes referentes a protecgéo de dados pessoais”, a

resposta “n&o” obteve um claro 82%.

A maior percentagem de respostas positivas permite-nos aferir que a implementagdo do Regulamento Geral de
Proteccéo de Dados foi feita com sucesso e agradou aos funcionérios da Loja do Cidadéo da Madeira.

O proximo inquérito intemo seré realizado em 2020 e continuaremos a trabalhar no sentido de aumentar o grau de
salisfagao ndo so para quem aqui trabatha mas também para quem nos visita.



4.3 - RELATORIO DO INQUERITO INTERNO:

O inquérito permitiu apurar que, os colaboradores notam uma mudanga nos utentes no sentido de contribuir mais
ativamente para a melhoria continua do atendimento das entidades que prestam servigos na Loja do Cidadzo da
Madeira através das reclamagbes, mas sobretudo através dos elogios e das sugestdes. O inquérito demonstra
que ha uma maior consciencializagao dos utentes de que a prestagéo de um servico de qualidade so € possivel
mediante o contributo daqueles que, no dia-a-dia, usufruem desses mesmos servigos e que estes participam cada
vez mais e, que, na maior parte das vezes o feedback & positivo.

No que diz respeito & entrada em vigor do Regulamento Europeu da Protegdo de Dados Pessoais, a maior parte
dos colaboradores considera que as medidas desencadeadas foram suficientes, sendo que, continua a ser
necessario dar continuidade ao trabalho que tem sido desenvolvido, sendo também importante sensibilizar os
colaboradores que eles préprios carecem de formagao e de uma maior envolvéncia neste objetivo.

No que conceme aos novos servigos que integraram o projeto Loja do Cidadao da Madeira, nomeadamente o
Espago do Cidaddo e o JA Satde, constata-se que, os colaboradores consideram que os mesmos sd0 uma
mais-valia para a LCM e que estéo satisfeitos com os servigos prestados naqueles Balcdes.

Relativamente ao grau de salisfagdo com as parcerias celebradas com entidades extemas, os clientes intemnos
manifestam a sua satisfag&o com os parceiros e apontam que goslariam que fossem celebrados outros protocolos
na area da salde, fornecimenio de gas, instituigdes bancarias, Horarios do Funchal, na area de informatica,
culiura, desporto, e-gov e gabinete de apoio ao estudante.

No ambito de uma possivel reestruturagao de servigos e de novos servicos a integrar no projeto Loja do Cidad&o
da Madeira, por ordem de preferéncia, os inquiridos consideram relevante ter um posto de atendimento de
correios, um balcdo com servigos municipais, um balcdo da empresa Aguas e Residuos da Madeira e ainda um

balcdo com servigos de seguros.

No que diz respeito a intervengao da Unidade de Gestao, os clientes interos consideram que deveria haver uma
maior intervengao junto aos balcdes com maior afluéncia de utentes, sendo que, alguns indicam também como
area onde deveria haver maior intervengao a seguranga e ainda na regulag&o da temperatura dos aparelhos de ar
condicionado.

No que conceme s sugestdes que constam do inquérito, a maior parte incide sobre a necessidade de
substituigio das cadeiras, material informatico € mobiliario, sugerindo ainda uma maior atengo na regulagéo do
sistema de ar condicionado, diminuig&o do ruido, entre outras.

As sugestdesireclamagdes apresentadas constituem uma base de andlise e, sendo possivel, resultardo na

implementacao de medidas praticas de melhoria.

Por fim, no que diz respeito & imagem da organizagdo, verifica-se que, 5% dos inquiridos esta totalmente
satisfeito, 25% referiu que esta bastante satisfeito, 60% referiu que esta satisfeilo, sendo que apenas 4% dos
inquiridos esta insatisfeito @ 4% n&o responde. Face ao exposto, os resultados permitem-nos afirmar que, 0
trabalho que tem vindo 2 ser desenvolvido & positivo e que € objeto de reconhecimento interno e externo,
existindo, no entanto, situagdes a corrigir e melhorar.



3 - Comparagéao com outros servigos;

Para esta analise deparamos com uma cada vez maior dificuldade em obier informago sobre outras entidades ou
servigos existentes no pais, mas também no é facil poder comparar com entidades idénticas existentes na
Regiao.

Com a Loja do Municipe da CMF e com a Loja do Municipe de Santa Cruz, localizada na freguesia do Canigo,
esgotam-se as duas entidades existentes na RAM com uma finalidade e filosofia proxima das da Loja do Cidadéo
da Madeira.

Mas apenas conseguimos apurar dados estatisticos referentes ao valor global dos atendimentos no caso da
unidade afeta 8 CMF, onde assistimos & publicagio na comunicagao social, noticia referente a comemoragéo do
segundo ano de atividade, a nimeros gerais de atendimentos, 270.000 atendimentos, e ao nimero de balcoes
que nesta unidade sao 15 em margo de 2019.

Quanto a Santa Cruz, balcéo instalado no Canigo ndo obtivemos qualquer referéncia no que foca a dados
estatisticos objetivos.

O movimento que registamos referente & CMF e apds a abertura da Loja do Municipe, revela que o balc@o da
CMF na LCM neste uitimo ano, teve uma redugao dos atendimentos na ordem dos 5 929 atendimentos, o que
representa 7,15% e a Loja no seu global, cresceu em volume dos atendimentos 1,42%. Apos o ano de 2018
verificamos que a evolugdo dos atendimentos da CMF no balcao da Loja reflete uma diminuicdo acentuada
quando comparamos com o movimento geral dos restantes balgdes, e este aspeto pode estar ligado & abertura da
Loja do Municipe e os ajustamentos feiios pelo municipio no sentido de reduzir a oferta de servigos

disponibilizados no balcao da LCM.

Mas por outro lado podemos verificar que o desempenho da Loja do Municipe é foi semelhante & de 2017, onde
alcangaram os 120 000 atendimentos, o que da uma média de 10.000 atendimentos por més, média que ainda
hoje se mantém, a fazer fé do valor anunciado em finais de margo de 2019, 270.000 atendimentos para 24 meses
de funcionamento, mais precisamente uma média global de 11250 atendimentos por més, para todos os servigos

da CMF.

Na Loja do Cidadao a CMF registou em 2018 e 2017uma média mensal de atendimentos da ordem dos 6.665
atendimentos més. Contudo em 2016 e 2015 a média mensal dos atendimentos desta entidade na LCM foi de
7.441 atendimentos por més. O que daqui decorre & que a LCM perdeu aproximadamente 800 atendimentos por
més como resultado direto da abertura da loja do Municipe.

O que fica por apurar & qual a parte desta perda que temos de afetar a aberiura da Loja do Municipe diretamente,
& qual a perda que deriva da redugdo da oferta de servigos no balcao da CMF na LCM.



Foi um ano da recuperacdo nos nossos atendimentos mas muifo desta recuperagdo prende-se com o
desenvolvimento de servios inovadores como & o caso do Espago do Cidadzo e do A.D.S.E.

O ano também trouxe a ordem do dia a atual fimitagao tecnologica que a Loja enfrenta, sistemas e equipamentos
ja ultrapassados ou mesmo em fim de vida, e os constrangimentos gerados por esta realidade trouxeram também
problemas no registo dos atendimentos, na estatistica e nos dados a disponibilizar as entidades.

Para mantermos a lideranga no atendimento publico temos de voltar a reequacionar a urgente necessidade de nos
modernizarmos, tanto em equipamentos como em equipamento e filosofia de redes.

Os servigos € entidades que optam por renovar a filosofia de atendimento e adaptam & respetiva realidade o
modelo da Loja do Cidadao, tém a vantagem de contar com sistemas e equipamentos mais modemos e atuais, o
que por si 50 ja constitui uma ameaga para a LCM como referéncia de uma atendimenio modemo, célere e
adequado as exigéncias tecnologicas modemas.



6 - Analise Financeira
Receitas e Despesas do Gabinete de Gestdo da Loja do Cidadao da Madeira em 2018/2017

Receitas

Os Recebimentos do Gabinete de Gestéo da Loja do Cidaddo da Madeira correspondem essencialmente as
rendas recebidas pelas entidades presentes na Loja do Cidadado da Madeira, aos Estacionamentos presentes no

Edificio e utilizados por essas mesmas entidades bem como por privados.

Conforme se pode ver no quadro abaixo, verificamos que houve um ligeiro aumento dos Recebimentos Globais do
GGLC em 2018 relativamente ao ano anterior, tendo havido um crescimento em termos de valores absolutos de

4.874,75 Euros, a que corresponde a um crescimento de %.

As Rendas recebidas em 2018 foram de 589.134,44 Euros, ou seja, mais 4.759,31 Euros, relativamente ao ano

anterior.

(Valores em Euros)
Receitas GGLC 2018 2017 Cresc. Val. Absolutos | Taxa de Crescimento
Rendas 589.134,44 584.375,13 4.758,31 +0,81%
Estacionamentos |  20.836,22 20.720,78 115,44 +0,05%
TOTAL 609.970,66 605.095,91 4.874,75 -0,81%
Despesas
(valores em euros)
Cresc. Valores
Despesas GGLC 2018 2017 Absolutos Tx Crescimento
Pessoal 497.957,83 493.172,72 4.785,11 -0,97%
Correntes 502.154 81 424 980,70 7717411 +18,16%
Capital 138.382,67 4.553,48 133.829,19|  +2939,05%
TOTAL 1.138.295,11 922.706,90 215.588,21 23,34%




Conforme se pode ver no quadro acima, verificamos que houve um grande aumento das Despesas Globais do
GGLC em 2018 relativamente ao ano anterior, tendo havido um aumento em termos de valores absolutos de

215.588,21 Euros, a que corresponde a um crescimento de 23,34% relativamente a 2017.

As Despesas com Pessoal em 2018 foram de 497.957,83 Euros, ou seja, mais 4.785,11 Euros, relativamente ao

ano anterior, ou seja, houve um pequeno aumento dos Custos com o Pessoal.

Relativamente as Despesas Correntes do GGLC em 2018, devemos dar grande destaque, pois verificou-se um
grande aumento de custos, na ordem dos 18,16%, o que em termos absolutos corresponde a um grande

aumentos de Custos de 77.174,11 Euros.

Por outro lado, em relagdo as Despesas de Capital, também houve um grande aumento, relativamente ac ano
anterior, na ordem dos 2939,05%, devido a faclo, de o GGLC ter investido na atualizagao Tecnologica da Loja do

Cidadao, através do Sistema Inline.



LOTA 0
CIDATIAD

e Questionario de satisfagio para colaboradores

44  |Qual a sua percegdo da imagem da organizagio?

Entidade:
Nestes dltimos anos, de acordo com o nosso sistema de gestio de Teve impacto
elogios, sugestdes e reclamagdes{ SGESR ), temos verificado que a P
populagao em geral ndo sente apenas a necessidade de reclamar, mas Sentiu Nao sentu |
também de elogiar e participar ativamente na melhoria da organizagéo Impf'a_clo mpa(fto
através de sugestoes. positvo ¢ negalivo
1 Sentiu esla alterag2o no utente que alende?
Em 25 de malo de 201§, entrou em vigor o Regulamento (UE) 2016/679,
go Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abrii de 2016 c Nao
{Protegao de Dados Pessoais). Foram tomadas medidas de criagdo de Sim Nao P eng;ﬁnte N. Interessa | sabe/N3o
formularios, reforgo da seguranga informatica e de restrigio de responde
acesso a dados informaticos e documentais.
ieve conhecimenio da entrada em vigor do Regulamento (UE)
2 2016/679, do Parlamento Europeu e do Canselho, de 27 de abril de
20167
As medidas tomadas pelo GGLC e pela UGLC permitern
21 salvaguardar a seguranga e prolecdo dos dados pessoals de
pessoas singuiames?
22 Considera que as medidas tomadas sdo suficienies?
53 Teve alguma reclamagdo de utentes referentes a prolegdo de dados
pessoais?
Em 2017, foram integrados no projeto LCM dois novos servigos: e e Bastante | Totalmente NSNR
[Espago do Cidadao e maquina do 1A Saude. Insalisfeilo |  Salisfeito | o ieqeity | satisteito
3 Qual a sua percegao sobre os servigos do Espago do Cidaddo e da
3 maquina do 1A Saide?
Sim Nao
3 Considera que a disponibilizago do Espago do Cidadao e da maquina do 1A Saude foi uma mais-valia para a LOW?
32  [Tem conhecimento dos servigos que 5ao efetuados no Espago do Cidadao?
Como & do seu conhecimento, a LCM tem celebrado ao longo dos anos - Bastante | Tolaimente NS/NR
i atisferto o o
protocolos de cooperag@o com diversas entidades externas. Ll Ll Satisfeito |  Satisfeito
4. Qual € a sva opinido sobre os parceiros?
Informatica Saide Cuitura Desports Qutro
4.1 Em que &reas gostaria que fossem celebrados mais protocolos?
Aguas e L
CTT Municipios Outro
Residuos Seguros B
A LCM pretende proceder a uma reestruturagao de alguns espagos
42 Dentro das areas de manifestag3o publica, quais considera serem
mais relevantes para o projeto LOM?
43 Em que areas considera Util uma maior intervengao da UG?
{no maximo duas)
e Bastante | Totaimente
Insatisfeito Satisfeilo Satisfel isfoito NS/NR

5 Sugestdes

Obrigada pela sua colaboragéo.
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