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ANALISE 2020

DESEMPENHO 2020

Elaborar o Relatério de desempenho de 2020 da Loja do Cidaddo da Madeira (LCM) revela-se
um exercicio deveras dificil, devido a circunstancia de ter sido um ano marcado pela
pandemia Covid 19, que teve um efeito devastador, ndo sé a nivel laboral/social, como
também na economia regional, nacional e internacional, afetando todas as Entidades Pablicas
e Privadas.

Assim, em margo de 2020, o Conselho do Governo Regional da Madeira, a fim de evitar a
disseminagdo do virus e a propagacdo da infe¢io da COVID- 19, determinou uma série de
medidas restritivas, que tiveram, naturalmente, forte impacto na LCM que tem uma grande
componente de atendimento ao piblico. Numa primeira fase, o periodo de atendimento da
LCM foi reduzido, acabando por encerrar durante dois meses.

Confrontada com este cendrio, a gestdo da Loja foi obrigada a adotar uma alteragdo de
procedimentos, ndo sé a nivel de recursos humanos, como também as Entidades ali
representadas tiveram de se preparar em termos logisticos, para cumprirem com as regras de
seguranga necessarias, com vista a protecao dos seus Colaboradores e bem assim dos
Utentes.

Na verdade, a equipa que gere a LCM, teve de se reinventar mediante uma série de novos
desafios para adequar os procedimentos desta Entidade ao cumprimento do seu Plano de
Contingéncia, com um controlo muito rigoroso de entradas de Utentes e na gestdo de todo o
espaco interior, de modo a poder disponibilizar um ambiente de seguranca a todos.

Esta situacdo excecional impds uma revisdo no nosso Plano de Atividades, principalmente nos
seus objetivos, que tiveram de ser reequacionados.

Foi seguramente, um ano de grande dificuldade que afetou a procura dos nossos servigos, na
medida em que, a populagdo deslocava-se a nossa Loja apenas para a resolu¢io de assuntos
essenciais e inadiaveis, respeitando deste modo, as recomendacdes da Dire¢do Regional de
Salide/Governo Regional, o que se traduziu na prética, numa reducic do nimero de
atendimentos, na ordem dos 50%.

A nivel de Estrutura de Recursos Humanos também tivemos algumas vicissitudes,
principalmente no Departamento Juridico, com duas mudangas de Jurista, que nos causou
algumas dificuidades no acompanhamento dos procedimentos concursais ent3o em curso.
Inicidmos também um processo de recrutamento externo na bolsa de emprego publico na
RAM, para integra¢do nos nossos quadros de um Técnico Superior.



O ano 2020 foi inegavelmente desafiante, testando a nossa capacidade e resiliéncia para
superar as contrariedades que tivemos de enfrentar, tendo contribuido, contudo, para
incrementar um maior espirito de equipa que sera, certamente necessario, para continuarmos
a nossa missdo de servigo plblico nos anos que se aproximam.

P

Jodo Luis Lomelino de Freitas

Diretor



1 -GESTAO

Visao Sintética do Desempenho

1.1 - Recursos Humanos - Monotorizagao e Qualificagao



1.1 - Monotorizagao dos Recursos Humanos da L.C.M.

A equipa da LCM é reduzida e polivalente, tirando partido de um bom espirito de equipa que polencia o
resultado final do trabalho em conjunto, viu-se envolvida em 2020 numa situag&o completamente nova e
que comprometeu todos os planos, metas e propostas. A realidade desta equipa durante todo o ano de
2020 esteve focada no combate & pandemia e a todos os constrangimentos criados por esta situagéo
global.

A partir de margo de 2020 o obijetivo principal de todo @ grupo de trabalho, incluindo a Diregao, foi o de
enfrentar, num primeiro momento, o grande impacio que o COVID 19 provocou nas sociedades humanas
em todo o0 mundo, e na iha da Madeira também, para num segundo momento tentar entender ande e
como agir.

Mantivemos e reforgamos a ligagao do grupo, a entreajuda e a colaboragdo entre todos, a todos os
niveis, desde a reorganizagao intema, passando pelo didlogo e cooperagdo com as enlidades que
operam na Loja, e finalmente, o relacionamento com elemento mais importante de loda esta cadeia de
Irabalho, o utente.

Criamos o Plano de Contingéncia, que foi aprovado pela respetiva autoridade de sade, e a partir desse
momento houve um empenhamento total na sua implementag&o.

Para que esta implementagao fosse eficaz e possivel foi necessario mobilizar o esforgo de todos para as
alteragdes necessarias para que o Plano de Contingéncia fosse uma realidade no terreno, quer ao nivel
da estrutura fisica, quer ao nivel dos procedimentos.

E uma vez mais os R.H. da LCM estiveram a bom nivel na adaptagéo e agao neste novo contexto que
nova realidade que a pandemia obrigou.



2 - AVALIAGAO DA ENTIDADE
2.1 - Avaliagdo - QUAR

2.1.1. - Monitorizagdo e andlise

2.2 - Avaliagdo e Monotorizagao Intercalar SIADAP 2 / SIADAP 3

2.3 - Analise aos resultados



2.1 Introdugéo a analise e avaliagao - QUAR.

O QUAR apresentado no atual contexto foi completamente allerado em resultado das reunides de
monitorizagao realizadas em pleno ano de 2020. Como o ano foi condicionado fortemente pelas
contingéncias de salde publica que obrigaram a um conjunto de rigorosos confinamentos, em resultado
de diversos estados de emergéncia decretados pelo Sr. Presidente da Republica, os Objetivos
Operacionais da entidade LCM deixaram de estar focados na expansdo, por um fado, e na satisfagéo
dos utentes via maior interagdo e participagao, por outro, e centraram-se em exclusivo na tomada de
medidas que salvaguardassem a saude piblica dos nossos utentes.

Atendendo a natureza mais profunda dos objelivos estratégicos, pese embora conscientes que a
conjuntura obrigou a desalinhar os objetivos operacionais de mais curto prazo, 0 GGLC achou por bem
manter os objetivos eslratégicos da entidade, ciente de que estes vio muito para além do que se espera
para a duragao deste estado pandémico.

Assim sendo, houve necessidade de ao longo de 2020, e em particular a partir de margo, proceder a
alteragbes profundas nos grandes objetivos da Loja, tanto estratégicos como operacionais. Essas
alteragdes, necesséarias e obrigatorias atendendo ao confinamento decretado em margo, abril e meses
seguintes, conduziu a impossibilidade da LCM manter o seu normal funcionamento, situagao comum &
totalidade das instituigdes & entidades. Perante este falo, e atendendo ao recolhimento social que dele
ressoltou, toda a politica de crescimento e expanséo da LCM deixou de ser possivel.

Passou a ser importante salvaguardar a saude de todos, o que obrigou a focarmo-nos na adaptagéo das
instalagdes para enfrentar este novo ciclo pandémico, na corregao dos protocolos existentes e na criagdo
de novas rolinas para garantir um nivel de seguranga sanitario bastante mais elevado.

Todas essas alleragdes foram efetuadas ao nivel dos obijetivos individuais, através das reuniges de
monitorizagdo no dmbito do SIADAP 2 e SIADAP 3, com o natural reflexo nos objetivos da entidade e
que sao observaveis no novo QUAR, onde se apresentam os novos objetivos operacionais.

Quanto aos objetivos estratégicos, os mesmos nao foram alterados, atendendo & natureza dos mesmos
& a realidade pandémica que se espera ser temporaria.

No contexto em que decorreu o ano de 2020, demos muito mais atengdo & qualidade do alendimento, &
forma como conciliar o atendimento, a necessidade dos utentes e a salvaguarda da seguranga sanitaria.
Aqui o importante foi cobrir estas trés vertentes em simultaneo, e tudo fazer para atender bem o maior
nuamero de utentes com o menor nimero de reclamagdes.
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2.1.1. - Monitorizagao e analise;

Analisar o mapa consolidado do periodo referente ao ano de 2020 ndo & possivel ser verificada de forma
direta e simples através das iniciativas pré definidas, pois tudo foi profundamente remodelado ao longo
de 2020 por razdes objetivas e de impacto geral.

As iniciativas 1,2,3 e 4, prevista no mapa consolidado que constava no plano inicialmente elaborado,
atendendo & sua natureza foram suspensas no final do primeiro trimestre de 2020. Com os
confinamentos decretados e recolhimento absoluto que impedia qualquer tipo de contaclo, néo foi
possivel desenvolver agdes no sentido de alargar a rede de acesso 4 LCM.

A iniciativa 11 *Instalagdo de baterias de condensadores” foi transferida para o biénio 2021/2022 tendo
em conta a concentragéo de toda a equipa nos trabalhos referentes ao combate & pandemia, assim
como a necessidade de alocar recursos para fazer face as novas emergéncias que entretanto surgiram.

As iniciativas 12 & 13 foram também fransferidas para o biénio seguinte, no pressuposto que tudo vai
retornar a normalidade.

O objetivo 14 foi conseguido na sua totalidade, embora nao tivesse sido possivel avangar e desenvolver
na pratica as a¢des que daqui deveriam decorrer.

A iniciativa n® 15, também transferiu para o biénio seguinte. E uma iniciativa que decorre de muitas
outras que foram transferidas por razdes inerentes ao estado pandémico entretanto vivido.

Numa analise global o ano correu bem, os objetivos emergentes foram atingidos, e envolveram todas as
equipas que trabalham com a Loja, desde as entidades até aos parceiros que nos auxiliam no
desempenho da nossa miss&o. Atendendo ao impacto destas medidas e a sua urgéncia, por um lado, e
importancia por outro, esles novos objetivos, foram atingidos com sucesso pleno, uma vez que a LCM
continuou a operar sem ter registado qualquer surto de contagio COVID 19. Era este o grande objefivo
global para 2020.

Como balango final podemos referir que obtivemos uma classificagéo final de “Adequado”.
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2.2 - Monitorizagao Intercalar. SIADAP- RAM 3

A monitorizagao intercalar ac nivel do SIADAP 3 foi a chave para podermos ajustar os objetivos
individuais planeados para 2019/2020 e que a realidade que surgiu em margo de 2020 obrigou a serem
revistos, quase na sua ftotalidade.

De uma forma muito sucinta podemos referir que todas as iniciativas onde a interagdo com entidades ou pessoas
extemas a organizagao foram suspensas. Desta suspensao, determinada pelas circunstancias, todas as iniciativas
ligadas ao crescimento dos sistemas da LC, ou dos espagos onde a LC previa exercer algum tipo de afividade
foram afetadas. Como estas iniciativas foram eliminadas dos mapas de objetivos da equipa de trabalho, foi
possivel ocupar esses espagos de agao por novas {arefas e objetivos, decorrentes do novo estado de emergéncia
nacional, que no fundo visaram a preparagao de todo o espago Loja, e seus procedimentos e protocolos, para uma
aluagdo em ambiente pandémico.

Para esta transformagdo foram importantes as duas reunides de monitorizagdo realizadas no anc de 2020, que
foram complementadas por muitas outras reunides de trabalhos entre as diversas equipas e a todos os niveis da
organizagao.

No geral, todos cumpriram com os objetivos tragados e redefinidos ao longo de 2020.



2.3 - Andlise aos resultados intercalares;

A analise dos resultados intercalares foi suspensa. Para melhor expressar o que ocorreu devemos referir
que a pariir de margo de 2020, quando a OMS declara o estado pandémico a nivel global, toda a
instituicao, Loja do Cidadao da Madeira, centra-se nas orientagdes recebidas pelas organizagdes que
regulam a satde no mundo, na Europa e em Portugal, e passa a ter com objetivo (nico a criagdo de um
Plano de Contingéncia a ser implementado na LCM. Este Plano teve que ser confirmado e certificado
pelo Instituto Regional de Satide - IASAUDE, para que a sua aplicago pudesse ocorer.

Este momento define o periodo a partir do qual a urgéncia ndo era acompanhar os objetivos definidos
para o biénio 2019-2020, mas sim, sermos capazes de continuar a operar de acordo com novos
imperativos que acabavam de surgir e de impor-se a0 plano que vinha a ser seguido.

Resumindo, os resultados que passamos a ter de analisar ndo eram os pré estabelecidos no plano de
atividades, nos objetivos SIADAP e nas orientagbes da tutela, mas sim os impostos por uma nova
realidade de salide pubfica mundial.
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3 - AVALIACAO DO CONTROLO INTERNO

3.1- A monitorizagéo dos resultados e o seu controlo

A Loja do Cidado da Madeira é uma entidade com uma estrutura formal dividida em dois niveis. Num
primeiro nivel esta o Gabinete de Gestdo da Loja do Cidado da Madeira, composto pelo Diretor, que é0
dirigente maximo da entidade coadjuvado por um apoio administrativo e um tecnico superior responsavel
pela area financeira. Num oulro nivel esté a area operacional, desenvolvida pela Unidade de Gestao da
Loja do Cidaddo, focada apenas nas questdes operacionais de um espago, a Loja do Cidadéo 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
como esta organizagéo avalia e confrola o seu desempenho.

Ao GGLC cabe definir as grandes linhas de acao, de acordo com a respetiva “carta de missao” e zelam
para que a implementag3o pratica desenvolvida no terreno pela UGLC esteja alinhada com as respetivas
diretrizes, atingindo os objetivos estratégicos tragados, com um maximo de ganhos efetivos e com um
sentido de otimizagéo da qualidade dos servigos.

E, pois, importante para a aferigao do desempenho da entidade, esta relaggo entre 0 GGLC e a UGLC.

No contexto do SIADAP-RAM temos que referir alguns momentos importantes em lodo o processo, e
onde a articulagdo 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 reunies que se desenvolvem entre
novembro e margo do ano seguinte, num envolvimento de todos, com um entrosamento permanente
entre 0 GGLC e a UGLC.

Ao longo do ano, 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
ages praticas e seu impacto nos objetivos tragados, avaliar desvios e preparar corecoes.

Entre os meses de agosto e setembro realiza-se a reunido de andlise e acompanhamento do
desempenho das areas respelivas per si, dos colaboradores dentro de cada conjunto de objetivos
tragados e da Loja no seu todo. Desta secg@o de trabalho resulta uma ata onde constam as evidéncias
detetadas e as medidas corretivas propostas. Também podem surgir medidas de reforgo de uma ou
outra ag30 que se note estar a ter um efeilo positivo deniro do quadro de objetivos tragados.

No final de 2020, iniciaram-se as reunides de preparagéo para a contratualizagdo dos objetivos do biénio
sequinte, bem como, para preparar o fecho do ciclo avaliativo do bienio cessante.

Continuamos a melhorar e a afinar o conjunto de rotinas criadas ao longo destes Ultimos 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 areas e colaboradores, com a visualizagdo
quantificada dos desvios e superagdes.

Estamos permanentemente a melhorar a informagao de controlo recolhida, a estabelecer interagdes que
possibilitam aferir o que progredimos em objetivos quantificaveis, o que melhoramos em eficiéncia e em
qualidade.

A metodologia que normalmente & utilizada ficou, este ano, comprometida pela emergéncia da crise
pandémica. As reunides foram mais frequentes, o trabalho mais intenso com o objetivo de planear,
programar e implementar medidas e procedimentos para fazer face a crise de salde publica, e de
acordo com as orientagdes das autoridades de saude.

Elaborou-se um conjunto de alteragdes para revisao e atualizagdo do Plano para 2020, garantindo o
tempo minimo para estabilizagdo e implementag&o das medidas previstas.

Para finalizar, e de referir o relacionamento intenso, permanente e transversal a toda a entidade, que
possibilitou manter o rumo, adaptando os objetivos e também tornar credivel as ages e a avaliagao feita
ao desempenho institucional.

A gestdo assente no frabalho de equipa também reforgou a nogéo de que todos temos de “pertenga”, de
um todo coletivo que devemos assumir como cultura da Loja, capaz de ser evidenciada em todas as
nossas agdes para que seja naturalmente assimilado por todos os colaboradores de fodas as entidades,
especialmente num ano atipico como foi o de 2020.

Todos estes mecanismos de controlo criados internamente tdm um efeito final que se traduz num
conjunto de informagéo emanada pela LC, dentro das determinagdes legais, € com o objetivo de serem
escrutinadas por entidades externas, pela futela e por outras entidades de controlo.

Esta informagao é complementada pelo quadro V.
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4 - A Opinido dos intervenientes

4.1 - Explicagdo sumaria da estrutura
4.2 - O inquérito

4.3 - O relatorio do inquérito externo



4.1 - Explicagdo sumaria da estrutura

Os pressupostos que colocamos para a elaboragdo deste capitulo, obrigou & criagdo de uma estrutura que

manifestasse a opinido dos colaboradores que trabalham nas nossas instalagdes.

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

nossa intervengao € mais importante e decisiva para a melhoria das condigdes gerais de trabalho.

Deste conjunto vasto de resposta, obtido com total anonimato, permite ac GGLC e 4 UGLC preparar um conjunto
de agdes que visam ir ao encontro das necessidades apontadas pelos operacionais dos nossos clientes. Dessa
forma, paulatina mas consistente, pretendemos reduzir os pontos de desconforto, sabendo que alguns deles sao,
para ja, impossiveis de resolver, mas dentro do possivel, baixar a linha do desconforto gerando mais qualidade ao

atendimento.



4.2 Inquérito

No ano de 2020 foi realizado Inquérito Interno junto dos trabalhadores que desempenham fungdes nas entidades
que operam dentre da LCM. Do universo de 140 trabalhadores que foram convidados a responder ao inquérilo,
obtivemos 118 respostas (83%).

O ano em referéncia foi marcado por uma crise pandémica que obrigou a adaptar e repensar a organizagao
interna de funcionamento da LCM. Por esta razao, ndo poderiamos ter deixado de incluir no inquérito um grupo de
avaliagio da capacidade de resposta do GGLC e da UGLC na atual conjuntura pandémica e destacamos este

grupo para uma referéncia sucinta dos resultados oblidos.

Neste grupo 1 os trabalhadores foram convidados a avaliar as medidas introduzidas no acesso a LC; as
adaptacdes ao nivel de sinalética; a percegao de seguranga do colaborador no seu local de trabalho e por ultimo,
a avaliag@o da limpeza e desinfegdo em contexto COVID. O apuramento em termos globais apontara para 17% de
respostas Totalmente Satisfeito; 31% Bastante Satisfeito; 41% Satisfeito e 10% Insalisfeito.

Apesar dos resultados positivos, uma analise mais aprofundada dos Relatdrio de Apuramento, permite concluir
que ainda assim, alguns colaboradores t&m algumas reservas quanto a sua seguranga no posto de trabalho.
Entretanto ja foram tomadas medidas adicionais de protegéo com a colocagéo de separadores de acrilico entre os
postos de atendimento e o reforgo na limpeza e desinfegéo.

Os restantes grupos versaram sobre as areas de atuagao da UG, ao nivel da contribui¢do dos trabalhadores para
a poupanga energetica (grupo 2); o grau de salisfagdo com a aquisigao de novas cadeiras para os trabalhadores
(grupo 3) e com as diversas medidas implementadas ao nivel da modemizagao tecnologica na LCM (grupo 4). No
grupo 5 apuramos o grau de satisfagao com os diversos servigos da LCM e no grupo 6 a percegdo da imagem que
os trabalhadores tém da organizagdo. O grupo 7 foi reservado para sugestoes.

O inquérito intemo & um instrumento de gestdo que nos permite aferir qual a opinido dos funcionarios das
entidades que prestam servigo na Loja do Cidaddo e desta forma, mediante as respostas e sugestées obtidas,
implementar medidas mais cirirgicas que permitam melhorar as condi¢des de trabalho dos funcionarios e o seu
grau de satisfagao.



4.3 - RELATORIO DO INQUERITO INTERNO:

O inquérito interno & um instrumento fundamental para apurar de forma simples e eficaz, o grau de satisfagio do
nosso cliente interno, sendo uma importante fonle de detegdo de aspetos a melhorar de forma a estarmos
alinhados com as expectativas do nosso cliente interno (colaborador).

Em novembro de 2020, foi realizado o inquerito ao cliente interno.

As sugestdes e reclamagbes apresentadas pelos nossos colaboradores serdo analisadas e sempre que possivel,
serdo lidas em conta nas estratégias de gestdo da Loja do Cidadao.

A leitura do Relatério do Inquérito Interno de 2020, permite uma analise detalhada dos resultados apurados.
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Nota técnica

O presente relatorio apresenta os resultados do inquérito realizado aos clientes intemos, ou
seja, aos funcionarios das entidades que exercem fungdes na Loja do Cidaddo da Madeira, durante o

més de Novembro.

Metodologia e instrumento de recolha de dados

A melodologia adotada para a recolha de informag&o foi a do inquérito por questionario.

Os questionarios foram enviados aos colaboradores em formato papel, por comunicagao

interna e via correio eletronico para os coordenadores de cada entidade.

Para delimitar o universo de aplicagéo do inquérito, 0 mesmo foi visado aos clientes internos
em exercicio efetivo de fungdes no més de realizagdo do mesmo, abrangendo as 17 entidades da
LCM e o CFE. Nesle sentido, o total de 140 colaboradores foram convidados a responder ao
inquérito. Obtivemos 116 respostas, ou seja, 83% dos colaboradores responderam ao inquérito.

A estrutura do inquérito & composta por:

- Grupo 1 relativo & satisfagdo dos trabalhadores quanto a capacidade de resposta do GGLC/UGLC,
na atual conjuntura pandémica.

- Grupo 2 relativo & execugao dos trabalhadores de medidas de eficacia energética na LCM.

- Grupo 3 referente ao grau de satisfagao com as novas cadeiras disponibilizadas aos colaboradores.
- Grupo 4 referenle ao grau de satisfagdo com as diversas medidas implementadas no ambito da
modermizagao tecnologica da LCM.

- Grupo 5 refere-se a satisfagao dos colaboradores quanto aos diversos servigos da LCM.

- Grupo 6 ¢ relativo a percegéo da imagem que os trabathadores tém da organizagéo.

- Grupo 7 é o espago reservado a sugestoes.

Os grupos 1, 2, 3, 4, 5, 6 e 7 sdo compostos por questdes fechadas de resposta por cruz,
apresentavam as opgdes possiveis de avaliagdo:
- Grupo 1 - Insatisfeito, Satisfeito, Bastante Satisfeito, Totalmente Satisfeito;
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- Grupo 2 - Nunca, As Vezes, Muitas Vezes, Sempre;

- Grupo 3 - Insatisfeito, Satisfeito, Bastante Satisfeito, Totalmente Satisfeito;
- Grupo 4 - Insatisfeito, Satisfeito, Bastante Satisfeito, Totalmente Satisfeito;
- Grupo 5 - Insatisfeito, Satisfeito, Bastante Satisfeito, Totalmente Satisfeito;
- Grupo 6 - Insatisfeito, Satisfeito, Bastante Satisfeito, Totalmente Satisfeito;
O grupo 7 é um espago reservado a sugestdes dos colaboradores.
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Apresentagao dos resultados

1 - Satisfagdo dos trabalhadores quanto a capacidade de resposta do GGLC/UGLC, na

atual conjuntura pandémica.

1- Na atual conjuntura pandémica, como avalia a capacidade de resposta do Insatisfeito] Satisfeit Bastante | Totalmente
GGLC/UG, em relacdo & seguintes areas: s elto eto Satisfeito | Satisfeito

1.1- Acesso a Loja do Cidaddo (Gestdo da fila).
1.2- Sinalética.
1.3- Seguranga do colaborador no local de trabalho.

1.4- Limpeza e desinfecao.

Relativamente a esta questao, era crucial saber como os colaboradores avaliam a capacidade
de resposta do GGLC/UG em relagdo a situagdo pandémica vivida durante 2020. E seguro entdo
afirmar que a grande pare dos colaboradores sentiram-se satisfeilos com as medidas
desempenhadas pela LCM sentindo-se assim seguros no seu local de trabalho durante este periodo
atipico.

Uma das questdes mais importantes deste grupo, & sem duvida a questdio 1.4 que concemne a
limpeza e desinfe¢do da LCM. Os inquiridos avaliaram da seguinte forma:

- Insatisfeito: 14%;
- Satisfeito: 40%;
- Bastante Satisfeito: 28%;
- Totalmente Satisfeito: 17%,
- Néao Sabe/Nao Responde: 2%
Com estas avaliagdes deduzimos que o trabalho de limpeza e desinfe¢do estd a ser bem

desempenhado pelas equipas competentes, havendo embora sempre capacidade para melhorar.

ins. |Sat. |BS. |T.8 |NS/NR

1.1- Acesso a Loja do Cidadao (Gestao da fila). 10 50 36 19 i
9% [43% |31% | 16% | 1%
1.2- Sinalética. 2 51 39 23 1

2% 144% |34% |20% | 1%
1.3- Sequranga do colaborador no local de trabatho. 17 42 37 18 2
15% | 36% |32% [16% | 2%
1.4- Limpeza e desinfegdo. 16 46 32 20 2
14% | 40% [28% |17% |2%
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Representacao grafica dos resultados globais:
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No ambito deste primeire grupo, e numa andlise global da resposta do GGLC/UG na situagdo
pandémica atual, podemos extrair os seguintes dados a partir do total de 464 respostas obtidas neste
grupo:

- Insatisfeito; 10%;

- Satisfeito: 41%,

- Bastante Satisfeito: 31%;

- Totalmente Satisfeito: 17%;

- Nao Sabe/Nao Responde: 1%

Representacao grafica dos resultados globais:
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2 - Execugdo, por parte dos colaboradores, das medidas de eficacia energética.

2- No dmbito do diagndstico de eficicia energética em curso na LCM, responda s Muitas
Nunca | Asvezes Sempre

seguintes questdes: Vezes

2.1- 530 adotados comportamentos eficientes na utilizagdo dos equipamentos
elétricos no local onde trabalha?

2.2- Tem o hibito de desligar o ecrd do computador quando se encontra ausente
do espaco de trabalho? {ex: pausa para café)

2.3- No encerramento da LCM, tem por hébito desligar o computador e ecra?

Quanto a esla questao, & percetivel que a grande parte dos trabalhadores da LCM adotam
boas medidas energéticas. Durante o encerramenio da LCM, 84% dos frabalhadores, afirmam que
desligam sempre o computador e o ecrd, em contrapartida, apenas 1% destes colaboradores, afirma
que nunca encerra os mesmos dispositivos.

E também importante referir que convém incentivar os colaboradores a desligarem o seu ecra

quando esldo durante a sua pausa.

Nunca | As Mt. Sempre | NS/NR
Vezes | Vezes
2.1- Sao adotados comportamentos eficientes | 6 36 38 29 7
na utlizagdo dos equipamentos elétricos no
local onde trabalha? 5% 31% 33% 25% 6%
2.2- Tem o habito de desligar o ecrd do | 27 32 23 33 1

computador quando se encontra ausente do
espago de trabalho? (ex: pausa para café) 23% 28% 20% 28% 1%
2.3- No encerramento da LL.CM, tem por habito | 1 4 9 98 4
desligar o computador e ecra?

1% 3% 8% 84% 3%

Representacdo grafica dos resultados globais:
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3 - Satisfagdo com a mudanga das cadeiras da Loja do Cidadao da Madeira

3- Em 2019 foram substituidas todas as cadeiras dos colaboradores de forma a . ., .| Bastante | Totalmente
- . Insatisfeito| Satisfeito [ .~ il

contribuir para um maior conforto no espaco de trabalho. Satisfeito | Satisfeito

3.1- Pessoalmente, como avalia a sua satisfacdo com esta medida?

Em relagdo a esta questdo, é baslante notéria a satisfagao dos trabalhadores em relagéo as
novas cadeiras que foram adquiridas pelas LCM, pois 91% dos funcionarios estdo entre as

classificagOes: satisfeito e totalmente satisfeito.
E deveras relevante mencionar que esta foi uma medida desenvolvida apés anlise das

sugestdes do inquerito interno de 2018, no qual foi solicitado a substitui¢do das cadeiras, de modo a

dar um maior conforto aos trabalhadores da LCM.

Ins. |Sat. |[BS. [T.S |NSIN
R
3.1- Pessoalmente, como avalia a sua satisfagéo com esta | 5 37 33 35 6
medida? % | 32% |29% |30% |5%

Representacéo gréfica dos resultados globais:

-

5%‘ ’ 4%
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4 - Satisfagao sobre as diversas medidas realizadas no ambito da inovagdo e

modernizag¢ao tecnologica da LCM

4- No decurso do ano de 2018/2019, foram implementadas diversas iniciativas no
ambito da modernizagdo tecnoldgica da LCM. Qual é a sua percegdo sobre estas  |Insatisfeito| Satisfeito
medidas?

4.1- Novos dispensadores de senhas.

4.2- Novo videowall na entrada da LCM.

4.3- Ecrds informativos sobre a gestdo de filas dos balcdes.
4.4- Novo site da LCM.

Bastante [Totalmente
Satisfeito | Satisfeito

No que conceme esta questdo, a maior parte dos colaboradores estdo satisfeitos com a
modernizag&o tecnologica levada a cabo pela LCM, na qual mudamos os dispensadores de senhas,
colocamos um novo videowall na entrada da LCM, instalamos ecras informativos sobre a gestdo de
filas dos balcdes para uma melhor gestao dos utentes e por dltimo foi criado um novo site da LCM
muito mais dinamico e intuitivo.

O grau de insatisfagao total dos colaboradores neste grupo é bastante reduzido tal como é
possivel depreender tanto pela tabela como pelo grafico disponibilizados abaixo.

Uma das apostas mais dignificadas é sem diivida os ecras de gestdo de filas de espera, em
que 99% dos colaboradores tiveram uma resposta positiva, na qual as percentagens demonstraram
que os mesmos estao satisfeitos (42%), bastante satisfeitos (39%) e totalmente satisfeitos (18%).

Este nivel de satisfagdo € muito significativo pois demonstra que a inovagao tecnologica é uma

aposta ganha a diversos niveis.

Ins. Sat. |BS. |TS NS/N
R
4.1- Novos dispensadores de senhas. 6 51 35 24 0
5% 4% [(30% |21% | 0%
4.2- Novo videowall na entrada da LCM. 3 42 49 22 0
3% 36% [42% |[19% |0%
4 3- Ecras informativos sobre a gestdo de filas dos | 1 49 45 21 0
balcges. 1% 42% |39% |18% |0%
4 4- Novo site da LCM. 3 49 42 19 3
3% 42% |36% |16% |3%
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Representacdo grafica dos resuitados globais:
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5 - Satisfagdo quanto aos diversos servigos da LCM

5- Como classifica os seguintes servigos:

Insatisfeito

Satisfeito

Bastante | Totalmente
Satisfeito| Satisfeito

S.1- Assisténcia informdtica.

5.2- Assisténcia da equipa das hospedeiras.

5.3- Assisténcia da equipa de vigilancia.

5.4- Servicos de limpeza:

5.4.1- Instalacdes sanitdrias;

5.4.2- Espagos comuns;

5.4.3- Espaco individual de trabalho;

O grupo § ¢ dividido em dois grupos, primeiramente a assisténcia informatica, a assisténcia da

equipa de hospedeiras, a assisténcia da equipa de vigilancia e segundamente os diversos servigos de

limpeza, sendo que vamos analisar estes subgrupos em separado.

5.1 — Assisténcia informatica, assisténcia da

equipa de vigilancia

equipa de hospedeiras, assisténcia da

Ins. Sat. |BS. |T.S NS/IN
R
5.1- Assisténcia informatica. 5 58 35 16 2
4% 50% [30% |14% |2%
5.2- Assisténcia da equipa das hospedeiras. 0 37 51 28 0
0% 32% |44% |24% |0%
5.3- Assisténcia da equipa de vigilancia. 0 31 43 42 0
0% 271% [37% |36% |0%

Quanto a esta questdo, podemos perceber que o grau de satisfagdo & em regra bastante

elevado.

Em relagéo a assisténcia informatica, os valores apurados foram os seguintes: insalisfeito 4%,

satisfeito 50%, bastante satisfeito 30%, totalmente satisfeito 14% e ndo sabe/nio respondeu 2%.

A assisténcia da equipa das hospedeiras tem valores muito positivos, na qual ninguém esta

insatisfeito com o mesmo e 44% dos inquiridos estao bastante satisfeitos com o servigo.
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Quanto a equipa de vigilancia, este servigo obteve a melhor taxa de classificagdo totalmente

satisfeito. E de salientar que nenhum dos inquiridos manifestou insatisfagao relativamente ao servigo

prestado.

Representacao grafica dos resuitados globais:

B Assisténcla
informatica.
Assisténclada
equipa das
hospedeiras.
| Assisténcia da
equipa de vigilancla.
5.2 - Servigos de limpeza
. . . e . . . | Bastante | Totalmente
5.4- Servigos de limpeza: Insatisfeito] Satisfeito satisfeito | Satisfeito
5.4.1- Instalacdes sanitarias;
5.4.2- Espagos comuns;
5.4.3- Espaco individual de trabalho;
5.4- Servicos de limpeza:
Ins. | Sat. [ B.S. [ T.S | NSINR
5.4.1- Instalagdes sanitarias; 6 (43 |45 |22 (O
5% | 37% | 39% } 19% | 0%
5.4.2- Espagos comuns; 5 |44 |42 (26 |0
4% | 38% | 36% | 22% | 0%
5.4.3- Espaco individual de trabalho; 10 |51 [32 (22 |1
9% |44% | 28% | 19% | 1%

Uma das perguntas fulcrais deste inquérito € a satisfagdo pelos servigos de limpeza da LCM,

sendo que este € mais um servico em que a taxa de satisfagéo & muito boa, havendo porém sempre
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espago a melhorar, pois quanto aos varios servigos LCM presentes neste inquérito, este é o que tem
um maior grau de insatisfagao, principalmente no que diz respeito ao espago individual de trabalho.

Representacao arafica dos resultados globais:
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6 - Percegdo da imagem LCM

Insatisfeito| Satisfeito Bas‘tan.te Tota.lme.nte
Satisfeito | Satisfeito
|6- Qual € a sua percecdo da imagem da organizagdo ?
6- Qual & a sua perce¢ao da imagem da
organizacao ? Ins. | Sat. | B.S. | T.S |NS/NR
1 42 48 21 4
1% | 36% | 41% | 18% 3%

A (ltima questdo & sobre qual a percegao geral da imagem da LCM, na qual constamos que os

colaboradores da LCM tém uma boa percegao geral em que os resultados foram os seguintes:

Qual é a sua percegao daimagem da organizagao ?

1%
AL
A%
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7 - Sugestoes

No ponto 7, solicitamos que os colaboradores que assim o desejassem expusessem algumas
das suas sugestdes para a LCM.

A maior parte dos colaboradores sugeriu que se deveria medir a temperatura dos utentes na
entrada da LCM e que deveria haver um maior controlo na entrada de pessoas.

E importante referir que a Unidade de Gestéo recebeu um elogio na organizagao de todo o
processo COVID-19,

Espagco fisico/mobiliario/lequipamentos

Fonte de Agua para utentes e colaboradores 1
Colocar sinalética entre ATM e BAR a sinalizar o5 wc's 1
Maquina automatica de café 3
Microondas 2
E_spaq.o_ dalLoja e re_:duzido para a quantidade de trabalhadores e utentes, ndo cumprem 3
distanciamento social

Faita de luz natural e arejamento 2
Valor investido no videowall deveria ser investido em conforto para funciongrios e 1

modernizagao administrativa

Dispensador do CC n3o é rapido de facil compreenséo e tem letras pequenas 1

Servigos gerais

Apenas permitir entrada de utentes e néo de todos os famiiiare;s 2
Medir temperatura a entrada h ]
Pregos reduzi;los ﬁé-ra-u.ir::dos os colaboradores no bar 1
Deveria fechar 1h por dia das 13h as 14;1 rlﬁra limpeza e desinfecdo 1
Servigos mediante marcagéo prévia = 2
Site pouco atrative. Melhor Iaym;t. Eritic-iades com logo. 2
Controlar as pessoas que baixam a mascara na LCM - 1
Fixar acrilicos as mesas - 1
L Reclamacoes
Nzo gritar pelo nome das pessoas nas marcagdes 1
Colaboradores sujam as pias e sanitas e ndo limpam 2
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Seguranga do colaborador no locaf de trabaiho 2
Maior controlo de pessoas na LCM 5
Solicitar aos colaboradores que nao deem informagbes de outros balces 1
Mascaras descartavels diariamente a todos funcionarios 1
Mais camisas por ano 1
Maior limpeza e desinfegao no material individual dos postos de trabalho 1
PC's devem ser atualizados 1

Sistema de senhas

SGFE mais eficiente I i

ICoIocar 1 dispensador s para o servigo [ 1

As sugestdes e reclamagbes dos nossos colaboradores tém uma importancia muito
significaliva, pois permite-nos tentar mudar os aspetos menos bons da organizagdo e melhorar ¢ que
conseguirmos.

E importante salientar que quanto & sugestdo de disponibilizagdo diaria de mascaras
descartaveis a lodos os funcionarios, relembramos que é da responsabilidade de cada entidade, a
disponibilizago do material de protegdo individual, aos seus trabalhadores afetos aos balcdes de
atendimento na LCM. Contudo, apesar desta situagdo, 0 GGLC no més de dezembro disponibilizou
uma mascara social a todes os funcionarios da Loja do Cidadao da Madeira.

As sugestbes que sejam relativas a servicos fora da competéncia direta da UG serdo

divulgados junto dos responsaveis de cada area.
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Conclusao

O inquérito interno demonstra novamente a sua grande importancia no contexio de
conseguirmos apurar o grau de salisfagao dos ftrabalhadores que exercem fungdes na Loja do
Cidadao da Madeira, em que os mesmos também podem explicitar as suas sugestdes e reclamagdes.

E importante salientar que estamos a passar por um dos momentos mais criticos e atipicos do
século 21 com a evolugéo da pandemia Covid-19 e com as restrigdes que advém da mesma. Tivemos
que afterar muitos dos nossos procedimentos para além de reforgar os nossos servigos de limpeza e
desinfestagao do espago, de modo a conseguirmos salvaguardar os nossos colaboradores e utentes.

Foi neste sentido que um dos grupos de perguntas foi a satisfagdo quanto a capacidade de
resposta do GGLC e da UG quanto & atual conjuntura pandémica. A grande parte dos funcionarios
estdo deveras satisfeitos com as medidas que foram realizadas durante estes meses. E porém
importante realgar que devemos continuar a melhorar, pois alguns colaboradores estéo insatisfeitos
com a sua seguranga no local de trabalho, no qual entretanto ja reforgamos as medidas protetivas,

fornecendo mais acrilicos de separagéo nos balcdes.

No final do ano de 2019 foi realizada uma palestra sobre a eficacia energética em curso na
LLCM, sendo que a maior parte dos funcionarios da LCM tém boas medidas energéticas, embora
lenhamos de continuar a incentivar os mesmos a manter e melhorar as praticas energéticas

individuais.

Durante o ano de 2019, e ap6s termos em consideragao as sugestdes do inquérito intemo de
2018, foram substituidas todas as cadeiras dos colaboradores da LCM de forma a contribuir para um
maior conforto dos mesmos no seu espago de trabalho. Esta foi uma medida que deteve um otimo

grau de satisfagao dos colaboradores.

Nestes 2 dllimos anos, foram realizadas diversas medidas no ambilo da inovagéo e

modernizag&o tecnologica da LCM. Estas medidas em geral mereceram pontuagéo positiva.

No que conceme a satisfagdo dos colaboradores quanto aos varios servicos da LCM, os

mesmos demonstraram estar bastante satisfeitos em geral com todos estes servigos. O servigo que
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detém mais insalisfeitos € a limpeza, portanto iremos averiguar estas situagbes de modo a

conseguirmos ter um melhor nivel nesta questao.

Relativamente a imagem da organizagdo, averiguamos que existe uma satisfagao geral dos

inquiridos.

Por fim, no que respeita as sugestdes, grande parte incide sobre a insergdo de novas medidas

no ambito do Covid-19, tal como a medig&o da temperatura a entrada.

Em suma, € possivel comprovar que o trabalho do GGLC e da UGLC é reconhecido
internamente pelos colaboradores que exercem fungdes na Loja do Cidadao da Madeira, o que nos
deixa conscientes que devemos manter o bom trabalho e comigir/ melhorar todas as restantes
situagdes. iremos continuar a trabalhar no sentido de conseguirmos aumentar o grau de satisfagéo
dos colaboradores no proximo inquérito interno a realizar em 2022.

Agradecemos a vossa colaboragao.
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5- Comparagao com outros servigos

O ano de 2020 foi atipico em quase todos os aspetos das vidas das instituigdes, das sociedades e das pessoas, e
podemos afirmar, com algum conforto, que todoe o mundo viveu em torno da pandemia do COVID 19. Esta
realidade gerou um ambiente onde o mais imporianie era evitar surtos e contagios, adaptar a funcionalidade dos
organismos as limitagdes ditadas pelo virus e pouco mais. Criar, implementar e selar pelos protocolos e
procedimentos de salvaguarda da salde publica, e simultaneamente garantir a prestagao dos servigos piblicos de

atendimentos, com qualidade de seguranga.

Neste contexto a comparagao do desempenho das entidades reduziu-se a um unico aspeto, nao ter surtos de

contagios dentro das instalagGes do servigo. E aqui a Loja obteve nota maxima.

E certo que como todos os servigos plblicos ou privados tivemos uma forte quebra na procura, os atendimentos
baixaram muito, valores atingidos foram historicamente baixos, mas garantimos a seguranca de todos,

colaboradores e utentes, num espago onde o potencial de contagio € elevado.

Portanto, dentro deste contexto vivido em 2020, nao houve muito espago para comparagdes, houve apenas um
foco, funcionar bem, em seguranga e pelo pericdo mais longo possivel. Foi este o foco sem qualquer pretensao

de fazer comparages com outras instituigdes.



6 - Analise Financeira

Receitas e Despesas do Gabinete de Gestao da Loja do Cidadao da Madeira em 2019/2020

Receitas

Os Recebimentos do Gabinete de Gestao da Loja do Cidadao da Madeira comrespondem essencialmente as
rendas recebidas pelas entidades presenies na Loja do Cidad&o 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 decréscimo dos Recebimentos Globais do
GGLC em 2020 relativamente ao ano anterior, tendo havido uma diminuigdo em termos de valores absolutos de
17.318,50 Euros, a que corresponde a um decréscimo de 2,95%.

As Rendas recebidas em 2020 foram de 559.204,69 Euros, ou seja, menos 19.781,12 Euros, relativamente a0 ano

anterior.
(Valores em Euros)
Receitas GGLC |2020 2019 Cresc. Val. Absolutos | Taxa de Crescimento
Rendas 559.204,69 578.985,81 -19.781,12 -3,41%
Estacionamentos | 10.819,17 8.356,55 +2.462,62 +29.47%
TOTAL 570.023,86 587.342,36 -17.318,50 -2,95%
Despesas
(valores em euros)
Cresc. Valores .
Despesas GGLC 2020 2019 Absolutos Tx Crescimento
Pessoal 455.477,28 493.676,55 -38.199,27 -7,73%
Correntes 373.839,87 376.832.42 -2.992,55 -0,79%
Capital 19.069,06 260.632,77 -241.563,71 -92,68%
TOTAL 848.386,21 1.131.141,74 -282.755,53 -25,00%




Conforme se pode ver no quadro acima, verificamos que houve uma redugao das Despesas Globais do GGLC em
2020 relativamente ao ano anterior, fendo havido uma diminuigdo em termos de valores absolutos de 282.755,53

Euros, a que corresponde a um decrescimento de 25,00% relativamente a 2019.

As Despesas com Pessoal em 2020 foram de 455.477,28 Euros, ou seja, menos 38.199,27 Euros, relativamente

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

Relativamente as Despesas Correntes do GGLC em 2020, verificou-se uma descida de custos, na ordem dos
0,79%, o que em termos absoluios corresponde a uma grande diminuigdo de Custos de 2.992,55 Euros.

Por outro lado, em relagéo as Despesas de Capital, houve uma grande diminuigéo, relativamente ao ano anierior,

na ordem dos 92,69%, devido a facto, de ndo ter havido nenhum Projeto em 2020.



