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DESEMPENHO EM 2017

A Loja do Cidaddo em 2017 continuou a passar por um processo de adaptacdo ao cada vez
maior volume de atendimentos “on-line" gque se refiete diretamente na diminuigdo do numera de
atendimentos efetuados presencialmente. 2017 decresceu 9% em relagao a 2016 (852 213/2015
para 781.846/2017).

Perante este cenario temos vindo a preparar alternativas para colmatar esta ameaca.

No decorrer de 2017 foram abertos mais trés balcGes, o Balcdo da Mohilidade onde & tratado
todo o processo burocratico das viagens maritimas para o Porto Santo e 0s respetivos subsidios,
0 Balcdo do |A- Salde com uma "maquina” onde os utentes podem consultar todo o seu
processo e principalmente os reembolsos da ADSE, e o ferceiro balcio; Espago do Cidadio
onde os utentes com mais dificuldade com as novas tecnologias, podem com ajuda das nossas
hospedeiras ter acesso e realizar varias operagdes nos sites pablicos.

A0 longo de dois anos temos vindo a preparar um Projeto de Atualizagdo e Modernizacio
Tecnologica do “INLINE" que vai proporcionar um atendimento mais rapido e com mais valéncias
para Utentes e Recursos Humanos. Este Projeto englobado numa candidatura em conjunto com
a DRAPMA e PAGESP, tem sofrido varias alteragdes mas finalmente foi aprovado.

Com o intuito de concluir o Plano de Emergéncia, elaboramos um processo para a colocacdo de
"Sprinklers” {extintores de fogo) em toda a &rea da Loja, cujas obras tiveram inicio em Dezembro
de 2017,

Na area dos Recursos Humanos e por circunstancias de indole privada, tivemos que substituir a
Sub-Gerente com o pelouro da area juridica.

Em 20118 continuaremos com o nosse obietivo principal que & apetrechar a Loja com as
ferramentas ideais, para enfrentar os novos desafios do Atendimento Publico.

L
/Jm?c Luis Lomelino de Freitas /

{Diretor)
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1.1 - Monotorizacdo dos Recursos Humanos da L.C.M.

Tirando partido da reduzida dimens&o do quadro de Recursos Humanos o GGLC consegue
potenciar um espirito de grupo, de verdadeiro trabalho em equipa, que consolida como parte de
COESE0 NG grupo.

Pese embora esla realidade, 2017 foi também marcado pela necessidade, forcada, de
substituicao de um elemento da equipa, com o inerente contratempo causado pelo facto da sua
natureza.

Com estas carateristicas de fundo, & facil a definigao dos objetivos individuais, que decorrem da
decomposigio dos grandes objetivos da Entidade.

Alem de pequena a estrutura & simples, constituida por dois planos, 0 GGLC e a UGLC,

0 GGLC compoesto pela Diregdo da LCM nos seus diversos aspetos, a UGLC compete a gestac
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 obtengdo dos objetivos da Entidade, com reflexo direto no
empenho de cada um, no cumprimento dos seus objetivos.

Regulamente, atraves de reunido de trabalho com toda a equipa, avaliamos e acompanhamos a
realizagéo dos respetivos objetivos, desenvolvendo medidas corretas, sempre que se tome
necessario, de forma eficiente e atempada.

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

Para tal, o processo de monotorizagéo é essencial como ferramenta de gestao dos R.H..
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2 — Avaliagao da Entidade

2.1 - Avaliagdo — QUAR
2.2 — Monotorizagao intercalar

2.3 - Andlise aos resultados intercalares
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2.1 - Introducio a analise e avaliacdo - QUAR;

O QUAR é a ferramenta essencial para procedermos & avaliagao do desempenho da Entidade,
pois permite uma comparagao entre o que foi programado e definido como objetivo e o gue
realmente fomos capazes de concretizar,

A comparagao verificada com base no QUAR & simples, pratica e acessivel e por isso mesmo
permite-nos nao so saber se atingimos os objetivos, mas também saber o que realizamos, se
ficamos aguém, onde falhamos, se superamos e qual foi o valor superado.

Assim sendo, comecamos por apresentar 0 mapa, QUAR, para de seguida no Quadro |l
evidenciamos o que realmente ocorreu no desempenho da entidade durante o ano de 2017

Finalmente o Quadro 11, Mapa Consolidado, permite uma visao integrada dos resultados do ano
com os objetivos mais alargados e definidos para um ciclo de gestéo. Com este diimo mapa,
podemos ter a nogdo sobre o que realizamos em 2017 no contexto definido para os trés anos
seguintes que constituem o atual ciclo de gestdo.
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2.2 - Monitorizagao Intercalar, SIADAP 2/ SIADAP 3

O objetivo & monitorizar o grau de concretizagdo dos objetivos ao nivel dos colaboradores, individualmente,
sem excecoes para poder a partir da andlise, verificar o nivel de realizac&o da entidade, de todos.

Com este processo simples podemos verificar o alinhamento o nivel de verificagdo dos objetivos individuais e
0 seu impacto na realizagie dos objetives de todo o coletivo, Esta verificagao permite intervir atempadamente
com medidas cometivas sempre que sejam detetados desvios significativos na realizagéo dos objetivos
particulares, desvios esses que possam por em risca a realizagdo do objetivo coletivo da L.

Em 2017, por razbes de natureza distinta, foi necessario alterar um objetivo estratégico ao nivel da entidade
com reflexos diretos nos objetivos individuais, e, proceder 2 alteracéo de um colaborador, também com ajustes
diretos nos objetivos individuais da equipa da Unidade de Gestio.

Neste capitulo analisamos através dos quadros IV e V o desempenho de todos os colaboradores, no primeiro
quadro, 0s que estao ao abrigo do SIADAP 2, e no segundo quadro, s que estdo abrangidos pelo SIADAP 3,
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DA MATETRA
Anexo 1V
(A que se referc 0 n.”2 do artigo 1.9
AVALIACAO DO DESEMPENHO
MONITORIZACAO DO DESEMPENHO

(A preencher pelo avaliador)
| Avaliador

| Fu Emanuel de Freitas Danras |

I : —

[
t%m[mdﬂ | Graga Ménica Spinola Nunes |

. 1

Perodo emavalagdo | 2017106 1 25 | a | 2619/ 1 /31 |

| Cluestio, ou questdes, analisadafs): |

1. OBSERVACOES DO AVALIADOR

| Pese embora ter chegado 4 equipa no decurso do anos 2017, mostrou um excelente empenho no
| sentido de se integrar na mesma equipa, aceitou plenamente os desafios colocados, o que abre boas |
perspetivas para a plena execugio dos objetivos em curso. '

2. OBSERVACOES DO AVALIADO

3. DECISAQ, OU DECISOES, DO AVALIADOR

-’,?:'dﬂri-‘;/\;:rﬂd &-.-:—-7?-.&-&':‘.- a0 =y ...Frf'_/;/’.-:ﬂf.a;f}fff.-— A=y %4/;4: Sl . y{, fwz-./-::éfi) ,f,l.,c’{f#t:"_“_!_
| & - = *

b - c«f}zqg,f ol 05’:.,:"::-1 Jé*aj—.r_-.-f«{ - S i |
7 =%

Em reunido realizadaem 6 / 3 7 2018

Oavaliador "7~ 3

4 {f" - g 0
: # / = e T I o e 4 e
Oavalisdo “reqaca  Wohiion Dbimeds Jiddis
o i Bt ) s P s T

S I
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Anexo IV
(A que se refere 0 1.°2 do arugo 1.9

AVALIACAO DO DESEMPENHO
MONITORIZACAO DO DESEMPENHO

{4\ preencher pelo avaliador)

| Avaliador | |
28

. Bui Emanuel de Freitas Dantas

| Avaliado

| Regina Maria Vieira Pestana ] _ |

, ——— ; |
PN | i S ol 2e9/ 12 31 |

Questio, ou questdes, analisada(s); |
Detetada alguma incongruéncia no registo das evidéncias dos objetivos tragados. |

L OBSERVACOES DO AVALIADOR

| Na sequéncia do que tem sido a sua postura, tem as siruagdes plenamente controladas o que pressupde |
que no ciclo de gestio em curso, todos os desafios vio ser alcancados.

| Destaque para o fato de ter manifestado toral abertura e colaboracio quando por razdes adversas e |
alheias i vonrade da UG, fomos obrigados a redefinir ¢ ajustar os objetivos estabelecidos para este
ciclo de gesdio. |

2. OBSERVACOES DO AVALIADO

[
| Nada a observar. ‘

3. DECISAOQ, OU DECISOES, DO AVALIADOR

£

|

o i
o i —— 4
O avaliador /=l/ A
¥
: 3 Ve /‘/
O avaliada jrﬂ‘i“___._ s
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Anexo [V
(A que se refere 0 n.°2 do artigo 1.9

AVALIACAQ DO DESEMPENHO
MONITORIZACAO DO DESEMPENHO

(A preencher pelo avaliador)
| Avaliador

L . B Ernanuel de Freits Dantas _ ) j
|__r_‘1_va]j,ad0 | | Carla Maria Viveiros Sousa Vieira |
= . | T F ey

| FEORRERES. | iy o J a | 2018 /12 /31

| Questio, ou questdes, analisada(s): N

| Detetada alguma incongruéneia no registo das evidéncias dos objetrvos tragados. |

I OBSERVACOES DO AVALIADOR

| Na contnuidade do que 1em sido a sua posturd, mantém a sua dedicagio, espirito de equipa e B
| colaboracio com todos os elementos da Loja. Patenteia um nfvel muito superior 40 estabelecido no |
quadro funcional, uma vez mais é de esperar um desempenho plenamente satisfatério no final do ciclo

| de avaliacao. |

2. OBSERVACOES DO AVALIADO

' Relativamente ao objetivo n° 1, manutengio do SGESR, nio foi criado um registo onde se confirme |
| wdos os elogios, sugestdes e reclamactes verbais, urge implementar este controlo. No que conceme is
entidades e aquelas que chegam até 3 UG, foram todas lancadas.

3. DECISAD, OU DECISOES, DO AVALIADOR

gl - F 4 '
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(A que se refere 0 n.°2 do artigo 1.9
AVALIACA0 DO DESEMPENHO

MONITORIZACAO DO DESEMPENEIO

(A preencher pelo avaliador)

; | E
| Avaliador | Jodo Luis Lomelino de Freiras

| Avali |
: Avaliado ,| Martim Manuel Spinola Homem de Gouveia _|

) e o |
,| Perdoda em avaliagio ,| 2017/61/ 01 | a| 2018712731 |

| Questio, ou questdes, analisadals): |
| Deterada alguma meongruéneia no registo das evidéncias dos objetvos tragados. |

1. OBSERVACOES DO AVALIADOR.

|! — aﬁ %:1[;% ff‘é’ 207 P Mmr s = 2 -|I

7% | R Kc T X 4—/;1,.,';--.-;., /200 4‘5‘ Arin
| B-‘E;t ni-.r-:- /74-1-1:4-*% oles 7 ¢ ‘?"’““*‘i i |

2. OBSERVACOES DO AVALIADO

ﬁ‘;f Q/Zi F‘aﬂ.ﬁ a«ﬂa\ /]

Zf "M"E} -7521;.15,» 2,4' oo,

M-‘-cl Z:
CDECISAC, OU DECISOES, DO AVALIADOR

-_....ﬂ..? ,',l},(gf"/mﬂb ele Eﬁf}ﬁdm ﬁftﬂvf{-‘ |
|

Em reuniio realizada em G “‘)I ot

Oravaliador

(CYavaliado
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Anexo IV
(4 que se refere 0 0.2 do arugo 1.9

AVALIACAD DO DESEMPENHO

MONITORIZACAO DO DESEMPENHO

(A preencher pelo avaliador)

fisalizdoy | Jodo Luis Lomelino de Freitas |
Ea][ado Noémi Gomes Silva ‘
P | =

-] s » 4 -
|_I-ETLDCID em avaliagio | 2017/ 01/ o1 | . | 2018/ 12 /31 |

| Questio, ou questdes, analisadals): |

| Deretada algurma incongruéncia no registo das evidéncias dos objetivos tragados. |

1. OBSERVAGOES DO AVALIADOR

\. _fﬁ/.};‘ /ﬁ-h-ﬁ# ﬁf/éwgp‘.‘. ol y%ccﬁw-s:. -ﬁwﬁpa&;. |
L |

2. OBSERVACOES DO AVALIADO

|C&JQC}::J(?C'LQ Cemr oo {_—Fl,‘jjg(" T UES T Al ACTD

| ATE o F]'LH“‘?’* =l ¢es e ﬂ/g |
.-'/ —

3. DECISAQ, OU DECISOES, DO AVALIADOR
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(A que se refere o 0?2 do artigo 1.9

AVALIACAO DO DESEMPENHO

MONITORIZACAO DO DESEMPENHO

(A preencher pelo avaliador)
f ) L I

Avvaliad y : i i
i 5 | Jodo Lufs Lomelino de Freitas
== |
Avals . :
Ijla ade | Rui Emanuel de Freitas Daneas
| Periodo em avaliacio | | |_ _
=% | 2015701 o1 Jal 2009/ 12 ;|

[ Questio, ou questdes, analisadafs):

—

1. OBSERVACOES DO AVALIADOR

P T 7

Qs objetvos foram redefinidos nas atas de: _
| 07/03/2016 ;f?
| 07/03/2017 /

2. OBSERVACOES DO AVALIADO

.
| Nada a opor 25 reformulacées eferuadas por exigéneias alhelas a0 GGLC e UGLC

.

3. DECISAD, OU DECISOES, DO AVALIADOR

| _ o 7

O desempenho tem sido adequado aos objetivos definidos. /

;

Em reuniio realizadaem 6/ 3/ 2018
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2.3 - Andlise aos resultados intercalares;

A analise intercalar referente a 2017 revela um conjunto de acontecimentos, de natureza diversa gue geraram
necessidades de ajustamento quer ao nivel dos objetivos operacionais, quer a nivel dos objetivos individuais,

Pese embora a Loja mantenha uma linha de conduta operacional muito objetiva e pragmatica, o ano acabou por
ser um leste a capacidade de adaptaco de toda a estrutura operacional desta entidade, forcando a revisao de
objetivos, substituicéo de outros e redefinicao das fungiies de alguns dos colaboradores,

Quanto aos nimercs referentes aos atendimentos, um indicador objetive e claro do nosso desempenho,
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 gcorrer 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 agbes que nos propusemos implementar, especialmente as elencadas nos nossos objetivos
operacionais apresentados no QUAR, e claro esta com impacto ao nivel do desempenho individual 2 respetivo
SIADAP 2 e SIADAP 3, temos que destacar a alteracdo que tivemos necessidade de operar no objetivo
estrategico 02,

O objetivo indicado no inicio do atual ciclo de gestao referia-se para um programa de profunda reforma e
melhoria nos sistema de comunicagdes, informatica e tecnologias a operar na Loja. Por razdes estratégicas da
lutela e apds véarias reunides dentro deste dmbito, a opgao foi reestruturar a proposta inicial visando dois
aspetos concretos, uma relacionado com os custos e o outro com a ofimizacdo processual da propria
candidatura a fundos comunitarios.

Do primeiro aspeto, reestruturagao da proposta, resultou um plano de intervengdo de modernizagdo tecnoldgica
muito aquém do inicialmente previsto, e fora das atuais necessidades da Loja. E necesséario ndo perder de vista
o fato de ser a tecnologia a unica ferramenta que capaz de colocar a Loja num lugar de destague em toda a
problematica do Atendimento Piblico.

O segundo aspeto, o da ofimizagdo 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 fraz como efeito
mais direto a perda do controlo do processo por parte da LCM. Assim sendo, resta-nos esperar que as coisas
acontecam.

Refizemos os objetivos da entidade, retirando a renovagéo tecnologica e colocando algo que para nos também
e muito importante, a implementagéo de um sistema automaético de extingdo de incéndios, Fra um passo

fundamental para a obtengao da homologagao pelo SRPCRAM do nosso Plano de Seguranga.
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Retirando o0s aspelos extraordinarios ja referidos que obrigaram a um reajustamento dos objetivos da entidade,
a Loja no seu todo seguiu a sua agdo no sentido de servir a populagio da Madeira de forma célere. eficaz &
pragmatica.

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

Este parégrafo 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 gestas o GGLC mantém a sua
operacao alinhada com o0s objetivos tragados.
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3 - Avaliacao do Controlo Interno
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3.1- A monitorizagao dos resultados e o seu controlo

A Loja do Cidadéo da Madeira & uma entidade com uma estrutura formal dividida em dois niveis, Num primeiro
nivel esta o Gabinete de Gestao da Loja do Cidadéo da Madeira, composto pelo Diretor, que & o dingente
maximo da entidade coadjuvado por um apoio administrativo e um técnico superior responsavel pela area
financeira. Num outro nivel esta a area operacional, desenvolvida pela Unidade de Gestao da Loja do Cidadao,
focada apenas nas questdes operacionais de um espaco, a Loja do Cidado da Madeira, e constituida por um
gerente, dois subgerentes e um apoio administrativo,

Esta nota breve sobre o desenho organizacional tem Importancia para entendermos melhor a forma com esta
organizagdo avalia e controla o seu desempenho.

A0 GGLC cabe definir as grandes linhas de acdo, de acordo com a respetiva “carta de missao" e zelam para
Gue a implementagdo pratica desenvolvida no terreno pela UGLC esteja alinhada com as respetivas diretrizes,
atingindo os objetivos estratégicos tracados, com um maximo de ganhos efetivos e com um sentido de
otimizagao da qualidade dos servigos.

E pois importante para a aferigdo do desempenho da entidade, esta relagao entre 0 GGLC & a UGLC.

No contexto do SIADAP temos que referir alguns momentos importantes em todo o processo, e onde a
articulagao entre as duas subestrutura da Loja permite um funcionamento simples mas eficiente de todo o
processo avaliativo.

Desde logo todo o processo de avaliagdo em sentido estrito, com as reunides que se desenvolvem entre
novembro € margo do ano sequinte, num envolvimento de todos, com um entrosamento permanente entre o
GGLC e a UGLC.

Ao longo do ano varias 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, o desenvolvimento das agdes
praticas e seu impacto nos objetivas tragados, avaliar desvios e preparar cormegies.

Entre agosto e setembro realiza-se a reunidgo de analise e acompanhamento do desempenho das areas
respefivas per si, dos colaboradores dentro de cada conjunto de objetivos tragados e da Loja no seu todo. Desta
secgao de trabalho resulta uma ata onde constam as evidencias detetadas e as medidas corretivas propostas.
Também podem surgir medidas de reforco de uma ou outra acac que se note estar a ter um efeito positivo
dentro do quadro de objetivos tragados. Em 2017 estas reuniées foram extremamente importantes, pois tivemos
que operar a admissao de uma Subgerente, com um perfil de competéncias diferente. o que naturaimente
obrigou a uma redefinicéo de fungdes e responsabilidades operacionais. Este regjustamento afetou o SIADAR 2
da maioria dos colaboradores da Unidade de Gestao.

Foi também através da reunifo de monitorizagdo de agosto que definimos os chjetivos estratégicos
estabelecidos inicialmente no QUAR, e que por razdes externas e de estrategia por parte da tutela, tivemos de
alterar.
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Continuamos a melhorar e a afinar o conjunto de rotinas criadas ao longo destes dltimos anos, assentes em
mapas simples mas objetivos, que permitem de uma forma muita intuitiva poder evidenciar no final do ciclo de
avaliagdo o desempenho das diversas areas e colaboradores, com a visualizagdo quantificada dos desvios e

superacoes,

Estamos permanentemente a melhorar a informag&o de controlo recolhida, a estabelecer interagdes que
possibilitam aferir o que progredimos em objetivos quantificaveis, o que melharamos em eficiéncia e em
gualidade,

Mantemos as reuniées mensais entre a 4rea operacional, através da sua responsavel pela operacao em sentido
restrito, e a area financeira através do responsavel pela gestao financeira, retinem e analisam o cumprimento
orcamental, com o objetivo de detetar algum desvio que possa por em risco o cumprimento dos compromissos
assumidos, Esta medida tem sido importante para o acompanhamento rigoroso dos objetivos.

Para finalizar, devemos referir que & este relacionamento intenso, permanente e transversal a loda 3 entidade
que possibilita manter o rumo alinhado com os objetivos e também tormar credivel as agdes e a avaliacéo feita
ao desempenho institucional,

A gestao assente no frabalho de equipa tambem reforca a nocéo que todos temaos de pertenca, de um todo
coletivo que devemos assumir como cultura da Loja, capaz de ser evidenciada em todas as nossas acodes para
que seja naturalmente assimilado por todos os colaboradores de todas as entidades.

Todos estes mecanismos de controlo criadas intemamente tém um efeito final que se traduz num conjunto de
informagéo emanada pela LC, dentro das determinacdes legais, e com o objetivo de serem escrutinadas por
entidades externas, pela tutela e por outras entidades de controlg.

Esta informacéo é complementada pelo quadro V|,
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4 — A Opinido dos intervenientes

4.1 — Explicagdo sumaria da estrutura

4.2 - 0 inquérnito



LOJA DO
TIDADAD

PAMEAIT IR GABINETE DE GESTAO DA LDJA DO CIDADAD

4.1 - Explicagdo sumaria da estrutura

Os pressupostos que colocamos para a elaboragdo deste capitulo, obrigou & criagao de uma estrulura gue

manifestasse a opiniao dos utentes que utilizam os servigos existentes na Loja do Cidadao da Madeira,
Vamos apresentar o relatorio final do inguerito realizado a 1000 pessoas, durante o més de agosto,

O conjunto de perguntas pretende aferir a opiniao, em diferentes aspetos, dos utentes que escolhem os servigos
oferecidos pela Loja do Cidaddo, e permite a0 GGLC e & UGLC preparar um conjunto de acdes que visem

colmatar as insatisfagdes manifestadas pelos utentes.

Desta forma apresentamos a andlise dos dados recolhidos no Inguérito extemo.
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4.2 Inquérito

Reconhecendo a importancia de avaliar a satisfagao dos nossos clientes extemos, é realizado, de 2 em 2 anos,
um inquérito. Mos anos impares realizamos o inquérito aos utentes gue frequentam a Loja, nos anos pares, o

inquérito & feite aos trabalhadores das entidades que prestam servigos na Loja do Cidaddo da Madeira.

O inquérito extemo, serve precisamente para aferirmos qual a opiniao dos utentes que utilizam os servicos que
oferecemos na Loja do Cidadao. Desta forma podemos, e mediante as respostas que foram dadas, melhorar os

aspetos menos bons.

A recolha e o tratamento de dados estatisticos, constitui uma ferramenta indispensavel 4 gestdo, pois desta forma
podemos aferir os padrdes de gqualidade e desempenho dos servicos e dos recursos humanos, com o objetivo de

efetuar uma avaliagdo consistente dos mesmos.
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Introdugio:

O inquérito de satisfagéo do cliente externo realizado em 2017 manteve-se igual ao realizado no ano de 2015,
Desta forma, temos um grupo de questées que englobam uma caracterizagdo do nossc utents, uma definigdo
dos habitos de frequéncia, uma perspectiva de fidelizapdo/expetativa relativamente acs nossos servigos, @
ainda guais 0s servigos que os utentes gostariam de encontrar na Izja & que ndo tém

Imperta realgar que a realizagdo do inquérito externa continua a ser intercalade anualmente com o inquérto
intema, e & aplicado de dois em dois ancs.

Modo conceptual e metodologia:

Foi aplicade o modelo de inquérito por questionario em papel, lendo sido realizado de 1 a 31 de agosto de
2017, A base obrigatdria para andlise & de 1000 inquérilos

O estudo teve como populagio alvo os utentes que a qualguer titule, acorreram aos servicos da Laja,
convidando estes a colaborar ativaments na resposta em suporte de papel, com o apoio das hospedeiras,

0 tratamento dos dados foi realizade com recurso ao Excel, cujos resultados foram posteriormente lancados
na matriz de forma a apurar o “Indice de satisfagao do utente”.

Foram introduzidas trés grupos que ndo s3o contabilizadas para efeitcs da matriz, mas que constituem um
complements de informagao:

1- Caracterizagie do nosso ulente
1.1 Faixa etara
1.2 Bexn
1.3 Situacdo orofissional

2 - Frequéncia
2.1 Horario de frequéncia da LC?
3 - Fidelizagao/expetativa
3.1 Esta loja corresponde 3s expatativas?
3.2 Qutros servigos que gostaria de ver na LC

A5 alineas de questdes permanentes e constantes para efeilos de aplicagao da matriz, inseridas no inquérito
faram as sequintes:

4- Grau de satisfacan:
4.1 Atendimento:
4.1.1 Simpatia, cortesia e educag3o dos colaboradores:
4.1.2 Qualidade da informacéo prestada:
4.1.3 Termpo de espera;
4.1.4 Nivel global do atendimento.
4.2 Espago Fisico;
4.2.1 Comodidade das instalagtas;
4.2.2 Higiene e limpeza;
4.24 Sinalizagio do espago.
4.3 Sanigos gerais:
4.3.1 Servigo de cafetaria;
4.3.2 Senvigo de fotocopias:
4.3.3 Servigo balcZo de informago (receppan).
Mo fim do inquérito foi reservado um espago para as sugesties.

A versdo final do inquénitc encontra-se em anexo (4nexot)

Unidiaide: de Gestae da Lojn do Cidaddo da Madeira, &v. are aga, 34 B00C-054 Funchal Telef, 281 2122168 Fax 201 212220 E-mail, lois
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Apresentagao dos resultados

1 - Caraterizagdo do nosso utente:

1.1
N Eﬂﬂumenas| 21-31 | 31-40 | 41-50 | 51-60 | S iy SR ]
Faixa etéria [ [ | mais
103 | 247 | 285 169 105 | G 15 1000
% | 10,30% | 24, 70% | 28.50% | 16,90% |1U,50%| 7 a0k 1,50% J 100,00%
Faixa etaria |
30.00% i
25.00%%
2000%
15.009%
10.00% =
500% '
2000 P b e
0o 243 31-40 4450 5160 Gleu SR
menas mais
1.2
3ex0
Masculing Femining | SR
% | 4t lem | g
Sexo
S0
A0
30%
205
105
0% W
Maseudinn Famininn SR
S eI et A
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1.3

Situaco profissional
| | | |
| Estudante| Reformado  Outro | SR

Trab. ‘ Trah.
conta contra
prépria ‘ outrem |

‘ Func.
Pablico
| | | ]

1270% | 3310% | 1580% | 1480% | 6.70% | 1480% | 110% | 10000%

Situagao profissional

S/R B2

Qutro &

Retormado 5595

£studante

Func. Publico

Trab. contra outrem

Irab. conta propria

000%  500% 10,00% 1500% 2000% 2500% 3000% 35008

]

2—Frequéncia

2.1-Horério de frequéncia

]—; Horario de frequéncia

‘ 8:30- ‘ 10:30- | 12:30- | 14:30- | 16:30- |
10:30 12:30 14:30 | 16:30 19:30 |

| 2062% | 2347% | 1257% | 18.78% | 2196% | 1.59% 100,00%

SR
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Hararic de fraquéncia

30,00%
200050
10,0095

noo% B

. 4. _\_\_‘__'_'_‘—'—-— : =
8:30-10:30 1003 - T —_.F
1230 1,2_33%' 14:30 - ?;‘h“——h———_y
L 16:30 batsd SR

Relativamente ao horario de frequéncia, os dados apontam para uma maiar procura dos Nossos Servicos no
periodo de manha, das 10:30 as 12:30. Durante a parte da tarde, o periodo com maior procura & das 16:30 as

17:30.

3 - Fidelizacao/expetativa

31

' Esta Loja corresponde as expetativas |

‘ | | ‘
A::i:;u Abaixo | Coincide | Acima | Mto. Acima | SIR

|
0.70% | 560% | 6230% | 2370% | 670% | 1.00% | 100,00%

Esta Loja comesponde 4s Expetativas

mhlto. Abaixo
Abaivg

= Caincide

B icima

m Mo, Acima

mIR
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3.2

| ehs I
I_ T 64 _L 44% T

BANCO | g
PREsEnCiAL | 18| 12%
ARNM | 4 Il 3% |
— T
LSS
146 100%

Qe outres ssnvicos gostaria de ver pa LG?
3ny 3

m\\?

B GAS
ELCIT

I BANCO PRESENCIAL

H ARM

o Psp

Este grupo englobava duas quesides, nomeadaments, 3.1 - "Esta Ioja corresponde as suas expectativas?’, a

3.2 - "Que outros SENiG0s gostaria de ver na LC7?"

Analisando o primeiro arafico, constatamos que 62,30, % dos inquiridos afirmaram que a Loja corresponde s
sUas espectativas, 2370% acha que asta acima das suas espectativas e 8,70%, considera que a Loja do
Cidadao esta muito acima do esperado. No fado oposte, temos 560 % @ considerar a Loja abaixe das suas
expecialivas e 0,70%, muito abaixo, Apenas 1,00% ndo respanderam a esta questan,

Mo segundo grafico, podemos ver que quando inquiridos acerca dos SEMIGOS gue gostariam de ver ng Laja,

44% os servicos dos CTT, 38% uma companhia de gas, 12% gostaria de volla a ter um Banco com sernvico
presencial e 3% divide-se entre aguas e Residuos da Madeira-ARM e 3 Policia de Seguranga Publica -PSP,

Lridade de Gestan gs Loja do Cigadan aa Maileirs, Av Ariaga 420, L B000-054 Funcha! Tolef, 291 212216 Fax 291 212220 E-rmail- imedocidadao@ie.gov-rmadair pt



Esta informagac & muito importante porque permite-nios aferir que a Loja continua a comresponder 4s

axpectativas dos seus utentes

4-1 Satisfagdo com o atendimento

4.1 4.1.2 413 414
ek | Clsatis | ensegy | Ned |
cotesia g inf. prestag per | global do

| educagio | e | Gl gl Iatendimento|
f | T S
mIg:;E{m' 090% | o08% | sgon | 070% |
b | | | |
| Insatisteita | 3,00% | 350% | 31.20% || 400% |
Satisfeito | 5780% | 57.30% 44.90% | 6010% |
e [T | o |
s e | 2B00% | 2850% | 1280% | 2s.80% |
| ' ' |

Totalm. | .
| satsino | 1E0% T 200 || no0% |
| sr_ | or% | osm | 17w | 140% |

100,00% 100,00% 100,00%  100.00%

-
| 70.00% ~

80,009 -~ ;

} 50,009 -
40,0086 +
30,00% -
[ 2000% +

0,005

’ 10,00% «=
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Pela analise grafica dos resuliados, quase todos os

itens medidos; a simpatia, cortesia e educagdo; a

qualidade da informacao prestada e o nivel global de atendimento, ultrapassam os 50%, no que canceme a

salisfagao. Contudo, relativaments ao tempo de espera, 30% mostraram-se insalisieitos.

As percentagens de respostas abonaterias guanta a0 “nivel global do atendiments” revelam que apesar da

insatisfacéo com o tempo de espera, do ponto de vista do utents

elementos mais positivos da in

. este fator & em parte compensada pelos

terazao, nomeadamente pela atitude empéfica e empenho dos colaboradores

no &mbito do atendimento e 4 comodidade de resolver vérios dssunios numa sé deslocago, que acabam por

resultar numa habituagdo do praprio utente aos moldes em que a Loja funciona, levando consequentemente.

a um grau de tolerancia maior face acs elementos mais desfavoraveis.

4.2 Satisfagdo com o espaco fisico

4.2.1 4.2.2 4.2.3
s | T

Cnmg:;dade Higiene e Sinalizagao dos

instalacées limpeza espago

Totalm. 3 p

Insatisfeito |~ +10% 070 HEan

Insatisfeito 13,00% 8.70% 6,20%
Satistelto | 54.00% 47,30% 54.30% |

B. oF T y

Satifeito 21.80% 27, 7% 25,90%

Totalm. : _ "

Satisfeitn 8.60% 12.70% 11,90%
| sR 150% | 190% | 110% |
100.00% 100,00% 100,00%
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60.00% T . ) . ® Comadidads
| 20.00% + N i I = T b
i — i R g instalagdes
| 40.00% -|' mHigisne & '
|. 30,00%% *|’ - [ e e
[ 2000% ~ H . e i |

85 2spaco

I'_Irn.

[y

| 10.00% m
| | o L o

| 000% === ll—:“A S

Totalm,  Insatisfeitc  Satisfaite E. Tetalm Sl
| insatisigito Satisfeito  Satisfaito

A

Dos 3 itens avaliados, o que obteve melhar ciassificacao geral foi a "sinalizacdo dos espacos” com 50.40% *

A “higiene e limpeza® obleve 27,70% de respostas “bastanta satistaita”.

4.3 Satisfacio com os Servicos gerais disponibilizados

431 432 433

| Servigo de Servigo de | Servicode |

I | cafetaria fotocdpias rececio _|

| Totan. | |

[ins alisteito | 210% | 0.40% L 0.40% |

nsatsieio] 1400 | 3004 | 2004 |

| Saisfeito | 4840% | 5070% | 4220% |

| _

| Sﬂn.ffeim | 15.50% 280% | 3050% J
L |
|

I'_SZ':I’EEH 7,60% Lo || 2250% |

L SR | 1140% | 1200% | 150w |

100,00% 100,00% 100,00%
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60,00%:

30.00%

& Szivipn ce

40,00%

cafztanz

S0.00%

20:00% -

10,00%

W Senvigo de
olozopias

4 Senipo de
rececis

I 0,00%%
' Satisfeito

Tetalm  Insatisfeito

‘ Insatsfeiic

Satisteitc

T
B. Totalm,

Satisfeita

Instados a manifestarem opinido quanto aos servigos gerais disponibilizados na Loja, 22,50% consideram o

senvigo de rececdo (olalmente satisfatdrio. Relativamente ao serico de fotocopias 22,80% e acs senvigos de

cafetaria, 16,50%, encontram-se bastante satisfeitos.

- Sugestdes

As sugesties apresentadas foram agrupadas 6 4reas especificas, nomeadaments:

- Atendimento;

- Ezspaco fisico;

- Novos senvigosialargamento de servigos existentes:
- Gestao de filas de esperafsenhas:

- Lowvores:

- Inguéritos;

- Enfidada,
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Atendimento
Maiz funcicndrics nos servigos de idenfficacio facal
Organizacdc e rapidez
Anendameania sem ser por via de intzmat
Marcacde presencizl zam recessidade de confirmar par e-rail
Mais colaharadores nos balcfies com mais sfluéncia
Metharar akendimaniy na cafetari
Iais apoin pars idosos e pessoas com incapacidadss
25 luncicndrins ndn deviam fazer nausas quando hd enias & espera
Melharia nos senvisos de idenlificacdn civi
Colocar maig funciondrios nzs horas de mais movimenic
Mais rzoidez dos funcionarios, pnncipalmants o balcgo oas Finargss & mas simpatia dos mesmos
Mais pacigncia e respeit por pare cos colsboradares
Apliacdo para o lelémavel pars consequir visualizar a ¢ de atendiment de cada balcio
Senha pricntéia em fodos 03 halsfiag

Espago Fisico
Melharia de ar condicionads e ventlacso -
Mais cadeiras
Cafetaria com pregos elevadoz
Methar sinslizagio da sala de espera e cafatara
Dispensadorzs novos
Deixar enfar os animais desde que esiejam dento de uma fansporadara
Mais uma caixa mulibance
Musica ambients
Sala de espera com espace infnil
Limpeza com mals confmole
ecrd d enlrada da loja com infarmagéio das senhas

Novos servicos/Alargaments de servicos
Gas
CTT
GO presencial
s0C

Louvores
Tolalmentz saisfeil

[ Gestdo de filas de esperalsenhas
| Melhorar ¢ lampo ge espera
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Apresentagao da Matriz — Avaliacio do indice de Satisfagao do Utente da Loja do Cidadio

No guadro seguinte apresentamos a relagdo entre os capitulos e as alineas 2 respelivos pesos e
ponderagies que nos permitem dpurar o “indice de safisfacio do tlente” referidn no inicio deste refataric.

CAP, ALINEA [TITULD PONDERACAO | PESO
" o o
4.1.1 Simpatia, cortesia e educagdo 20%
412 Qualidade  da  informacao a09,
prestada —
4.1.3 Tempo de espera 10%
414 Higiene e Limpeza [ 30%
FaCD L s
4.2.1 Tempo de Espera 20%
422 Acolhimento 50% i
423 Qualidade da Informagao 30%
s ML I
4.1.1 Servigo de cafetaria 30%
43.2 Servigo de fotocapias [ 30%
433 Servico balcdo de informagao ] 40% ]

Todos os itens sao avaliados segundo cinco escolnas possivels, que sdo desde o Totalmente Insatisfeito ao

Totalmente Satisfeito, cabendo a cada escolha a valorando que vai desde o -1 (T} até ac 4 (TS,

Na pagina seguinte sdo apresentados s resultados da aplicagge da matriz, a partir da qual conciuimos gue o

indice de satisfagio do utente no ano de 2017 & de 2070,51.
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Comparagio de resultados de 2015-2017

Horario de frequéncia

16:30 -

| 830- | 10:30- ‘ 12:30- | 14:30- | ‘ e
10:30 | 1230 14:30 | 16:30 19:30 |
2043% | 29,40% | 13.08% | 18,80% | 16,75% | 154% |
2082% | 2347% | 12,57% | 19,78% | 2196% | 159% |

30,000 1
II 2500% -
20,00% -
[ 15005
10,008

5.00%

0,00%

8:30-10:30  10:30 -
12:30

12:30 -
14:30

14:30 -
16:30

16:30 -
19:30

3R

Analisando o grafico comparativo entre os resultados de frequéncia da Loja do Cidadao entre 2015 e 2017

denctamos que em 2017, no horério da manha, entre as 10h30 & as 12n30. baixoy de 28, 400% para 23 47%,

Em conirapartida, no horario das 16h30 s 18h30, a frequéncia de utentes sumentou de 18,75% para

21,96%.
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Faixa Etaria

' | ' |
‘ A | v | wdi | s | i 61 ou
menos | mais |

| 6.30% | 28,90% | 30,10% | 18,30% | 11,30% | 4,30% | 0.80%
10.30% | 24.70% | 28,50% | 16,90% | 10,50% | 7,60% | 1,50%

SR |

2015
2017

35,00% |
30,00%
25,00% |

20000 ;
o— )] 5
15,008%

017

10,00% |

5,00% 1

0.00% -

2000 211 M40 4150 5160 61ou SR
MEenos mais

Comparando os resultados das faixas etirias dos utentes que frequentam a Loja, entre o anc 2015 e o 2017,
concluimes que 0s jovens até aos 20 anos passaram a utllizar mais os servigos disponiveis na Ioja, com um
aumento de 4%. A frequéncia de adultos com mais de 60 anos a utilizar a Loja, também aumeaniou de 4,30%

para 7,60%.
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Conclusao:;

Pela realizagdo deste inquérito tonsequimos reuni infarmagaoc que permitiu tragar o perfil do nosso utente &
dos seus habiios de fraquéncia bem. como definir os niveis de fidelizagao, expectativa e satisfagao guanto

305 NOSE0S SEMIGOS,

Da andlise realizada, salientamos o confronto entre a dimenséo mais problematica na Loja — os tempos de
Bspera-, relativamenie aos bons resultados em termos de salisfacio global do atendimenta. De facto, os
periodos de maior afluéncia geram cada vezr mais momentos de congestionamento, criginanda
consequéncias menos propicias ao bom  desenrolar da interagéo inerente ao servico prestads,
nomeadamente, o aumento dos fempos de espera e a exiguidade do espago (falta de lugares sentados,
desconforto térmico, excesso de rido etc.). Afigura-se importante continuar a gerir este congestionamantao
atraves de medidas de organizagdo de espacos de espera, aumentando o conforto dos ulentes, reduzindo 2

5Ua percecan do tempd de espera.

Meste contexto, 08 nosscs colaboradores assumem iguaimente um papel fundamental de moderador de
estados de espirito menos favoravais, por via da empatia criada no decurso do atendimento, Os resultados
abonatérios an nivel da simpatia, coresia e educagdo dos colaboradores, bem como da qualidade da
informacdo prestada, demastram exataments isto, A dispenibilidade de ouvir & apciar o utenle, gara estados
de satisfagdo e automaticamente, uma maior tolerancia face aos dspetos mencs favarivels apontados

antericrmente,
Todavia, este equilibrio & dificil face a realidade, mas nunca devemos Es(UecEr que 3 razéo de ser da
existéncia da Loja do Cidadao sao os nossos utentes, peln que devemos continuar a primar por um serviga de

qualidade orientado para o cidaddo. procuranda continuamenta raforsar os nossos pontas fortes.
4 p

Agradecemos a colaboragio de todos,
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LOJA DO
ZIDADAD

DA MADL 2, GABINETE DE GESTAO DA LOJA DO CIDADAO
5 - Comparagao com outros servigos;

E curioso verificar que cada ano que passa a informagao disponivel sobre atendimentos de outras entidades, ou
de Lojas do Cidado de outras partes do Pais, & cada vez menor e de dificil obtengao.

Com o nascimento do projeto Loja do Municipe da CMF julgamos que ia ser possivel obter facilmente essa
informagao, atendendo a mensagem que esta lideranga camararia difunde de transparéncia e abertura, mas
também nao foi possivel encontrar nenhuma informagao quanto aos valores de atendimentos registados.

O movimento que registamos referente & CMF e apds a abertura da Loja do Municipe, revela que o balco da
CMF na LCM neste {ltimo ano, teve uma redugdo dos atendimentos menor que a Loja no seu global, o que nos
leva a deduzir que o impacto da Loja do Municipe no volume dos atendimentos da Loja do Cidadao foi inferior an
que inicialmente chegou a ser por nos temido,

A CMF obteve entre 2016 e 2017 uma reducdo de 6,5% no valor dos seus atendimentos enguanto a Loja teve
uma perda global de atendimentos da ordem dos 8%.

Foi um ano onde se verificou uma redugéo sensivel nos nossos atendimentos mas muito desta redugao prende-se
com fatores diversos, entre eles, e como exemplo, temos os diversos servico que diversificaram as formas como
0 Utentes podem solicitar os seus servigos, muitos deles por via informatica, o langamento do Espago de Cidadao
efc..

Uma outra razao que se prende com a reduco da afluéncia de utentes aos servicos da LCM foram as diversas
alteracoes legislativas que tiveram como objetivo simplificar as obrigagtes do cidaddo para coma Estado, Entre
elas esta a suspensdo da necessidade dos desempregados se apresentarem quinzenalmente nos respefivos
balcdes do emprego. A medificacda do prazo de validade do CC, entre outras medidas que tinham como grande
objetivo facilitar a vida ao cidadao.

O conjunto destas medidas tem como efeito imediato a reducéo dos atendimentos feitos pela Loja do Cidado.

Esta tendéncia da simplificagdo deve manter-se, obrigando as Lojas do Cidaddo a agir em contraciclo criando
condigdes para oferecerem novos servigos aos utentes. E esta a linha seguida pela LC da Madeira.
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6 - Analise Financeira

Receitas e Despesas do Gabinete de Gestdo da Loja do Cidadio da Madeira em 2017/2016

Feceitas

Os Recebimentos do Gabinete de Gestdo da Loja do Cidadso da Madeira correspondem essencialmente as
rendas recebidas pelas entidades presentes na Loja do Cidadao da Madeira, aos Estacionamentos presentes no
Edificio e utilizados por essas mesmas entidades bem como por privados, e as receitas residuais com o servigo de

fotocapias.

Conforme se pode ver no quadro abaixo, verificamos que houve uma ligeira redugao dos Recebimentos Globais
do GGLC em 2017 relativamente ao ano anterior, tendo havido uma diminuigdo em termos de valores absolutos

de 2.318,56 Euros, a que corresponde a um decrescimenta de 0.38%.

As Rendas recebidas em 2017 foram de 604.729,.91 Euros, ou seja, mais 944 40 Euros, relativamente ao ano

anterior,
_ _ (Valores em Euros)
| Receitas GGLC | 2016 | 27 Cresc. Val. Absolutos | Taxa de Crescimento |
' Rendase 5 - ;
|E5taci0namenms! 603.780,51 || 80472991 +349 40 _ +0,15% .|
| Fotocopias | 561106 | 234309 -3.267,96 -58,24% ‘
, TOTAL | 60939156 | 607.073,00 -2,318,56 ; 038%

Em relagdo ao servico de fotocopias houve uma diminuico relativamente ao ano anterior, na ordem dos 58%.

Despesas
{valores em euros)
' Cresc. Valores | ; 1
Despesas GGLC 2016 _ 2017 Absolutos Tx Crescimento
Pessoal 494 185,25 493172 72 -1.012,53 -0,20%
Correntes 383.406.13 42488070 | +41.574,57 +10,84%
Capital 3245872 4.553 48 -27.905,24 -85 597%
TOTAL | 910.050,10 922.706,90 +12.656,80 | 1,39% |
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Conforme se pode ver no quadro acima, verificamos que houve um aumento das Despesas Globais do GGLC em

2017 relativamente ao anc anterior, tendo havido um aumento em termos de valores absolutos de 12.656 80

Euros, a que corresponde a um crescimento de 1,39% relativamente a 2016,

As Despesas com Pessoal em 2017 foram de 493172,72 Euros, ou seja, menos 1.012.53 Euros, relativamente ao

ano anterior, ou seja, houve uma pequena diminuigdo dos Custos com o Pessoal.

Relativamente as Despesas Correntes do GGLC em 2017, devemos dar grande destaque, pois foi onde se
verificou um grande aumento de custos, na ordem dos 10,84%, o que em termos absolutos caresponde a um

grande aumentos de Custos de 41.574,57 Euros.

Por outro lado, em relagdo as Despesas de Capital, houve uma grande diminui¢ao, relativamente ao anc anterior,
na ordem dos 85,57%, devido a facto, de o GGLC ter investido menos na aquisicao de Equipamento Informatico,

para a Loja do Cidadao.

Concluséo:

Atendendo ao facto de ter ocorrido em 2017 um grande aumento das Despesas Correntes. em cerca de 41 500

euros, em 2018, o GGLC vai ter que implementar um politica de Reducao drastica de Despesas, caso nio ocorra,

0 GGLC corre o risco de ter grandes dificuldades financeiras em 2018 e nos préximos anos,
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ANEXOS:

- MODELD DO INQUERITO EXTEARD 2017
—MaPa ESTATISTICS DOS ATENDIMENTSS 2016
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