PLANO DE ATIVIDADES

LOJA DO CIDADAO DA MADEIRA
2019



O Gabinete de Gestao da Loja do Cidadao, servigo publico personalizado com autonomia
administrativa, financeira e patrimonial, foi criado pelo Decreto-lei n° 8/2003/M e tem por objeto,

a responsabilidade de gestéo e funcionamento da Loja do Cidadao da Madeira.



PREAMBULO

O maior desafio colocado a Loja do Cidadao para o préximo ano e seguintes serd acompanhar a
evolugdo digital que tem constituido um importante vetor estratégico da politica do nosso
Governo Regional, recorrendo a novas tecnologias de informagdo e de comunicagdo, para
prestar um servigo com menos burocracia, com mais eficiéncia, eficacia, sem descurar, contudo,
a protegéo e a seguranca dos dados.

Assim, a nossa Instituicdo tem que se preparar para um atendimento publico cada vez mais “on-
line” em detrimento do presencial.

Neste sentido, no final de 2018 e comego 2019, sera implementada a renovagao do “Inline”
(gestao de fila de espera) que vem possibilitar uma maior seguranga no “BackOffice” da Loja e
uma mais valia para as entidades e utentes que utilizam o nosso espago.

Outra medida sera a criagdo do nosso novo “Site” que deixara de estar agregado ao da AMA
(Agéncia de Modernizacdo Administrativa), passando a ser totalmente autonomo resultante
duma parceria LCM (Loja do Cidaddo da Madeira) com a DRPI (Dire¢éo Regional do Patrimdnio
e Informatica) que vai permitir rentabilizar esta muito importante ferramenta de contacto e apoio
aos nossos utentes, quer na Madeira, quer em qualquer parte do Mundo. Servira também de um
meio de cooperacdo com outras Instituicdes Publicas e Privadas, principalmente na vertente de
informac&o e utilizagdo dos conteudos que a Loja do Cidadao disponibiliza.

Na perspetiva de novos servicos temos prevista a entrada de uma nova Entidade Publica para o
espago anteriormente ocupado pela Caixa Geral de Depdsitos, assim como a remodelagao da
nossa cafetaria que mediante o resultado do procedimento concursal j& lan¢ado, tera uma nova
entidade a explorar, que acreditamos que traga uma melhor qualidade de servigo, 0 que se
revela muito importante em termos de ambiente social, tanto para quem aqui trabalha, como
para 0s nossos Clientes.

Deste modo a equipa da “Loja do Cidaddo” encontra-se motivada para, com a colaboragao de
todos, continuarmos a trabalhar para uma Loja melhor e mais competitiva.

GGLC

Jodo Luis Lomelino de Freitas
(Diretor)



INTRODUCAO

O desafio que vamos enfrentar em 2019 é grande e resulta de diversos fatores que obrigam a
implementacdo de medidas e de investimentos em tecnologia que deveriam ter sido feitos em
2018. Por diversas razbes, que nao é oportuno neste enquadramento referir, vamos renovar
alguns sistemas informaticos, rever e substituir grande parte do nosso data centre € melhorar
todo o sistema de Gestéo de Filas de Espera.

Com esta alteragdo, que possibilita a externalizagdo do sistema através de prestagdo de
servicos, a Loja do Cidadao quer promover agbes que potenciem a prestacdo deste servigo na
area da Gestao das Filas de Espera a outras entidades publicas.

Esta nova possibilidade da Loja, poder expandir a sua capacidade operacional para além dos
seus limites fisicos, passa a ser real a partir da instalagdo do novo sistema informatico para a
Gestao das Filas de Espera, pode transformar o sistema utilizado pela Loja do Cidaddo numa
plataforma transversal a toda a Administragdo Publica Regional no que toca unicamente a
gestdo do atendimento publico. Esta realidade pode ser uma oportunidade para a Regiéo reduzir
0s seus custos nesta valéncia, ganhar eficiéncia e melhorar os seus niveis de qualidade.

Cabe a toda a equipa da Loja do Cidadao da Madeira, e seus parceiros, durante o ano de 2019,
promover e divulgar esta ferramenta, a faculdade da mesma estar disponivel a quem quiser
aderir ao projeto e conseguir entidades dispostas a utiliza-la.

Se isso ocorrer 0s anos seguintes vao ser essenciais na consolidagéo de todo o projeto.

Esta expanséo digital, na componente Gestdo de Filas de Espera, pode e deve, em casos
especifico, ser acompanhada de uma expansao fisica através de protocolos com o poder local
para a criacao de alguns PAC’s, (Postos de Atendimento ao Cidadao).

Pelas razdes expostas nos paragrafos anteriores o ano de 2019 traz desafios novos, que devem
ser encarados com frontalidade e energia pois representam uma enorme oportunidade para todo
o projeto Loja do Cidadao da Madeira.

No plano que agora apresentamos esta previsto o reforco das medidas de seguranga desta
entidade, quer através da conclus@o do processo de certificagdo do plano de seguranga por
parte do SRPCRAM, quer através do investimento no sistema de salvaguarda da toda a rede
elétrica com a instalagao de um novo UPS.

2019 é para além de um novo ano, € um ano que traz efetivamente novos desafios a Institui¢éo
Loja do Cidad&o da Madeira.

U.G.LC.

Rui Emanuel de Freitas Dantas
(Gerente)



1) QUEM SOMOS

MlSSAO — Garantir o funcionamento eficaz de servigos publicos e privados, num
espaco Unico.

V|SAO = Ser 0 espaco de eleicao na prestagao de servigos ao cidadao.

VALORES - Etica do servico publico

Orientacao para o cliente
Capacidade de inovagao
Cooperagao institucional

2) O QUE QUEREMOS
OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

1) Garantir a satisfagao dos Cliente/Utentes por via da sua interagéo e participacdo
visando a sua fidelizag&o.

2) Melhoria das condi¢bes de trabalho por via das melhorias introduzidas na area
tecnoldgica.

3) COMO LA CHEGAMOS
OBJETIVOS OPERACIONAIS:

A. Potencial utilizagao da capacidade tecnologica a instalar, visando uma melhoria da
capacidade de resposta da Organizacdo aos clientes (entidades) e utentes
(cidad&os).

B. Maximizar o impacto do site institucional da L.C. na comunidade em geral no
sentido de estipular a procura dos servigos on-line, aumentando o volume dos
atendimentos por esta via.

C. Continuar com a implementacédo operacional de novas tecnologias de comunicagéo.

4) COMO SABEMOS QUE CHEGAMOS

1) Grau de satisfagdo dos utentes expresso através do numero dos atendimentos,
onde se espera um crescimento € o cumprimento dos objetivos.

2) Atraves de relatorio anual sobre o site, registando as consultas é pois imperativo
monitorizar. Toda a ag&o dos utentes via site, registando as consultas, o resultado
das consultas e o numero de solicitagdes concluidas com éxito.



3) Através da implementagao do controlo ao nimero de novos utentes e clientes que
passam a operar através dos novos recursos tecnoldgicos disponiveis, site e novo
sistema de gestao de filas de espera, registo estatistico da procura.

4) Relatorio final do ano onde constam as incidéncias resultantes da evolugéo
tecnoldgica implementada, com uma tendéncia crescente para um numero reduzido
de incidente no ultimo trimestre do ano.

5) COMO OPERACIONALIZAR

Analise Interna

Tutela

GGLC
Entidades
Colaboradores

Analise Externa (MICRO ENVOLVENTE)

Utentes
Fornecedores
Comunicagao Social

Parceiros/Protocolos

Este ano com a externalizacdo possivel do sistema de gestdo de filas de espera, e com 0
site institucional, a analise das envolventes externa e ambiental podem, e devem ser mais
abrangentes.

Analise Envolvente Ambiental (MACRO ENVOLVENTE)

A atividade da LCM est& condicionada pelas constantes alteragdes verificadas em toda a
sua envolvente, direta e, ou indiretamente ligada a sua operac&o.
Esta realidade obriga a um acompanhamento permanente destes fatores para possibilitar o
reajustamento atempado do plano operacional para que se possa atingir os objetivos
inicialmente determinados.
Fizemos esta observagdo no passado e vamos manter esta atitude, para antecipar as
possiveis mudangas causadas pela evolugao detetada ao nivel macro, em tudo o que se
designa por contexto em sentido lacto.

Demografia

Fatores Econdmicos

Fatores Naturais

Fatores Tecnologicos

Fatores Legais

Fatores Socio Culturais

Fatores Politicos



PLANO DE OPERACIONALIDADE

Unidade de Gestao vai traduzir na pratica as opgdes definidas pelo GGLC, que por sua vez
pretende alinhar as diretrizes do Governo Regional plasmadas nas politicas publicas
vigentes, estabelecidas em consonancia com a misséo e articulados com o0s objetivos
estratégicos da entidade.

A Unidade de Gestéao transforma as politicas estabelecidas em agéo.

- Toda a operacionalidade da LOJA é executada pela Unidade de Gestdo com articulagdo do
GGLC.

- PROJETOS:
Dar seguimento & modernizagdo e inovagdo tecnoldgica apds
reformulagéo recente resultante das analises e estudos elaborados
durante a planificagdo da operagéo de restruturagao da |1&D (Inovagéo
e Desenvolvimento).

Articular o potencial tecnoldgico do projeto a implementar com a nova
ferramenta em que se traduz o novo site institucional.

Relancar o projeto da exteriorizacdo da base de dados de todo o
sistema informatico. Este projeto foi agrupado ao projeto de expanséo
fisica de espagos de informacédo da Loja do Cidaddo, numa intenséo
de desconcentragdo dos nossos servigos.

- PROGRAMAS:

Aumentar a eficiéncia — programa de implementacdo do novo inline.
Novos canais de comunicagao - site.

Divulgacgéo de nova plataforma S.G.F.E.

- ATIVIDADES:
Continuar a disponibilizar o espago da Loja para a realiza¢do de eventos
de carater socio-cultural.

Promover o acompanhamento personalizado das visitas de estudo,
adaptando os conteudos e formato das apresentagdes da LCM aos

objetivos pedagogicamente proposto pelo visitante.

Promogé&o de outras valéncias menos conhecidas e disponiveis na Loja.



- FORMAGAO:

Acompanhar e divulgar a oferta formativa disponibilizada por entidades
externas que possa ser de interesse para 0s nossos colaboradores.

Estar atento as oportunidades formativas proporcionadas pelo Governo
Regional para otimizar a valorizag&o dos Recursos Humanos.

- COMUNICAGAO e IMAGEM:

Divulgagédo da imagem de forma dindmica e atrativa através do site,
como novas formas de aceder aos cidad&os.
A LCM vé no site uma oportunidade essencial para 2019.

Comunicar com instituicbes com foco na oportunidade de captar
‘clientes” para 0 novo S.G.F.E., ampliando a abrangéncia da nossa agao
para novas entidades, publicas ou privadas.

Atendendo as limitagdes or¢camentais a estratégia passa neste momento
por alargar parcerias com entidades externas para promover acoes
conjuntas, visando os mesmos objetivos mas com partilha de custos.
Neste ambito a possibilidade de iniciar um processo para a abertura de
PIC’s fora do Funchal assume-se como um objetivo a alcancar.

- INSTALAGOES E EQUIPAMENTOS:

Manutengao

Infra-estruturas Informaticas - Alteragéo profunda da sua filosofia, para
criar um alinhamento de acordo com as novas opgdes estratégicas.

I&D (Inovagéo e Desenvolvimento) — Continuar a desenvolver parcerias
estratégicas dando prioridade as entidades sediadas na Loja.

Segurancga

Reformular e substituir sistema de salvaguarda de energia (UPS).

Aprovagao final do Plano de Emergéncia e Evacuagdo e Plano de
Seguranca da LCM.

Higiene e Saude

Manutengao de agdes preventivas e informativas de combate ao
mosquito e outras pragas.



Telecomunicagoes

Preparadas para melhorar a funcionalidade aquando a implementagéo
das novas capacidades tecnologicas de forma a possibilitar a
implementacdo de uma nova filosofia para a difusdo do servigo In-Line,
gestdo de filas de espera.

Espago do Cidadao

Garantir a operacionalidade dos equipamentos, sistemas e mobiliario
afeto a este espaco.
Promover a crescente utilizagdo deste espago.

- SERVIGOS DE APOIO:

Operagao

Cafetaria - Nova concessé@o do espago para aquisi¢cdo de servicos de
cafetaria.

Seguranca - Garantir a manuten¢do da qualidade do servigo, com o
aumento da polivaléncia dos operacionais.

Hospedeiras — Desenvolver capacidades nas areas dos contactos via
net, quer via site, quer via E.C., para além da melhoria nas relagbes
publicas, a apresentagéo geral para diversos publicos.

Gestao

Assessoria Informatica - otimizar a estrutura de retaguarda residente na
LCM, conjugando sua acdo com uma assisténcia externa a
contratualizar.

Apoio Juridico — Através dos servicos da VP onde existe uma partilha
de servigos entre VP e a LCM.

Orgao Consultivo - Conselho de Parceiros



6) QUEM FAZ O QUE E QUANDO.

RECURSOS HUMANOS

- Organigrama

- N° de postos de trabalho
- Mapa de Pessoal

- Fungdes

- Categorias

- Formacao

7) RECURSOS FINANCEIROS

- RESPONSABILIDADE - GGLC e Departamento Financeiro.
- MEIOS - Orgamento para 2019
- CONTROLO - Fiscal Unico

- FISCALIDADE - Tribunal de Contas

8) COMO SABEMOS QUE CUMPRIMOS

- Controlo Semestral.

- Balanced Scorecard

- Avaliacéo Final

- Fecho das contas de 2019

- Relatério de atividades 2019

9) INFORMAGAO COMPLEMENTAR



Loja do Cidadao da Madeira

O Projeto do PAC - Porto Santo

Uma parceria iniciada em 2006 com a Administragdo Publica do Porto Santo envolvendo um
conjunto de entidades, com interesse comum nesta operacao, com a criagdo de um s espago,
com foco na melhoria da comodidade centrada no utente.

Atualmente estao presentes no PAC-porto Santo 15 entidades, com a particularidade de trés
dessas entidades ndo estarem presentes na LCM, portanto, séo parceiros do projeto apenas
através do PAC.

O destaque vai para ARM, entidade que sé esta presente no PAC-Porto Santo, mas que
representou 53% dos atendimentos do PAC no periodo compreendido entre 1 de janeiro a 31 de
outubro.

Em 2018 o PAC-Porto Santo registou um aumento na procura de 22,5%, com mais 2765
atendimentos que os obtidos no mesmo periodo de 2017.

Devemos realcar esta dindmica que justifica a razéo de ser deste projeto implementado em
fevereiro de 2006.

Em linha com aquilo que referimos no ano trasato, e face ao crescimento registado, confirma-se
0 grande desempenho para este PAC em 2019.



PAC: Estatisticas Servicos JANEIRO / OUTUBRO 2018
De: 2018 -01-01-08:30:00 Até: 2018 - 10- 31- 19:00:00

ADSE SRS BV |SDC | DRTAI DRET DRF |DRP | IEM |IHM |INF. | ARAE | IRT | SEF | ARM | PEP | TOTAL
Atendimento Servicos 750 181 315 7 30 1.033 181 | 478 |3.370| 91 | 24 2 99 | 196 | 7.963 | 322 | 15.042
BackOffice >
SIGLAS: PAC-Porto Santo
ADSE: Assisténcia na Doenca aos Servidores Civis do Estado Atendimento Servigos
SRS: Servico Regional de Saude janeiro a outubro 2018
BV: Balcéo Verde 9.000 -
SDC: Servigo Defesa do Consumidor 963
DRTAI: Direccéo Regional do Trabalho e Acgéo Inspectiva 3.000 -
DRET: Direccéo Regional Economia e Transportes
DRF: Direccdo Regional de Florestas 7.000 -
DRP: Direcgdo Regional de Pescas
IEM: Instituto de Emprego da Madeira 6.000 -
IHM: Instituto de Habitacdo da Madeira
INF.: InformagGes 3-000 -
ARAE: Autoridade Regional das Actividades Economicas 4.000 4 i )
IRT: Inspecdo Regional do Trabalho ' 3.370 = Atendimento Servicos
SEF: Servico de Estrangeiros e Fronteiras 3.000 4
ARM: Aguas e Residuos da Madeira
PEP: Passaporte Electronico Portugues 2.000 -
1.033
1.000 oo 196 222
0 ——




ORGANIGRAMA

G.GLC.
DIREGAO
CONSELHO SECRETARIADO
DE PARCEIROS
FISCAL UNICO | | DEPARTAMENTO UNIDADE
FINANCEIRO GESTAO
GERENTE

SUB-GERENTES

ASSISTENTE TECNICO




Mapa de Pessoal do Gabinete de Gestdo da Loja do Cidadao da Madeira

N° de
Unuja@e postos Formag&o Académica Observagdes
Organica de
trabalho
Diretor GGLC 1 Licenciatura
Gerente UGLC 1 Licenciatura
Subgerente UGLC 2 Licenciatura/Mestrado
Técnico Superior GGLC 1 Licenciatura
Coordenador Técnico | GGLC 1 9° Ano
Assistente Técnico UGLC 1 12° Ano - Curso Tecnoldgico de Administracéo




DESCRIGAO DE FUNCOES DO PESSOAL AFETO AO GABINETE DE GESTAO DA LOJA
DO CIDADAO DA MADEIRA

Diretor

Conforme n°1 do Art. 3° do DRR 10/2004/M cabe ao Diretor da LCM a dire¢éo, administragao e
coordenagao da LCM.

Decorre da recente aprovacgao dos Planos de Emergéncia e de Segurancga a responsabilidade
maximo pela implementagao e execugdo dos mesmos.

Gerente
1 - Coordenacao de todos os servigos presentes na LC.
2 - Coordena a gestéo e dire¢do dos recursos humanos da Unidade de Gesté&o.
- Supervisdo do:

- Plano de trabalho;

- Horérios;

- Plano de formacao;

- Plano de acolhimento;

- Gestao de conflitos;

- Controlo de Gestéo;

- Avaliagao de desempenho.

- Interagé@o com o PAC Porto Santo

- Assegurar a gestdo geral do espaco fisico e funcional da LC:

- Supervisdo e coordenagéo:
- Manutengéo e conservagao do espaco fisico;
- Manutencgao, conservagao e substituicao dos sistemas e equipamentos;
- Plano de manutenc&o preventiva.

- Relatério mensal de ocorréncias.
- Plano de limpeza e higiene.
3 — Coordenagao da elaboragao, implementacao e controlo.
Dos planos de;

- Marketing;
- Seguranga e emergéncia;
- Gestéo do economato;
- Concursos publicos e processos de adjudicagéo;
- Mapa estatistico mensal
- Plano de Atividades
- Relatdrio de Atividades

4 — Responsavel pela coordenacdo da gestdo dos equipamentos e sistemas de comunicagao.
5- Desenvolve o primeiro nivel de contacto através dos respetivos coordenadores e mantém contactos
frequentes com estes no seu papel de facilitador ativo em prol da qualidade do servigo.




Subgerente

- Responsabilidade operacional em toda area de operagdes, imagem e comunicagao.
1 - Gestao e controlo de custos:

- Consumiveis;

- Equipamentos;

- Sistemas informaticos;

- Mobiliarios;

- Servigos fornecidos por terceiros.

2 — Gestdo dos contratos com entidades externas.

3 - Gestao e controlo do economato.

4 - Gestdo e implementagao de agdes de:

- Manutengao dos equipamentos;
- Manuteng&o e conservacéo do edificio;
- Execugéo do plano de manutengao preventiva.

5 - Marketing e imagem:

- Responsabilidade e colaboragéo na elaboragdo do plano de marketing;

- Coordenacéo e implementagao dos eventos sociais culturais;

- Responsavel operacional do plano de comunicagédo da UG;

- Coordenar o projeto de gestdo SGESR, (sistema de gestdo de elogios,
sugestdes e reclamagoes);

- Garantir toda a articulagdo no desenvolvimento de atividades com parceiros,
clientes, utentes e sociedade em geral (inquérito externo).

6 — Responsavel operacional pela manutencdo da seguranca e pelo efetivo cumprimento do plano de
Seguranca e de Emergéncia.

7 — Responsabilidade pela verificagdo atualizada dos mapas de imobilizado e respetivo registo na
planta geral da Loja.

8 — Gesto e controlo do E.C.




Subgerente

— Responsabilidade operacional na area dos recursos humanos, garantir a funcionalidade operativa
da LC.

1- Execugao e/ou implementagao:

- Cooperagao no processo de recrutamento;

- Elaboragao e implementacao do plano de formagéo;

- Implementagao do plano de acolhimento;

- Gestéo operativa dos fardamentos;

- Elaborag&o de horarios;

- Gestao e controlo de assiduidade;

- Elaboragdo e implementagdo de sistemas de recolha de informagéo sobre
clientes, inquérito interno (inquérito interno).

2- Controlo de Processos:
-Responsavel pelo Orgéo de Controlo Interno no &mbito do Plano de Prevengéo
de Riscos de Corrupgéo e Infragcdes Conexas.

3 — Gestdo e controlo do orgamento afeto a area operacional em articulagédo com a area financeira.

4 - Coordenagéo dos processos de concursos publicos.

5 - Interagdo com a area financeira.

Técnico Superior
- Acompanhar e controlar a gestéo financeira do GGLC;
- Executar o or¢camento, relatério de atividades financeiras e as contas anuais do GGLC;
- Fiscalizar a boa execugéo da contabilidade do GGLC e o cumprimento das disposi¢des
aplicaveis em matéria orcamental, contabilistica e de tesouraria, informando a dire¢éo de

qualquer anomalia eventualmente detetada;

- Pronunciar-se sobre todos os assuntos da sua competéncia que Ihe sejam submetidos pela
direcao;

- Langamentos no portal do funcionério publico — despesa e balango trabalhadores.




Coordenador Técnico

Apoio em toda a area administrativa, recursos humanos e financeiro;

- Secretariar o Diretor;

- Langamento de despesa da LC;

- Pagamentos a fornecedores;

- Contactos a fornecedores;

- Gestao de agenda;

- Elaboragéo de bases de dados;

- Elaboragéo do mapa de assiduidade do GGLC;

- Elaboragéo e alteragao de mapa de férias;

- Elaboragéo de balango social;

- Emisséo de faturas (receitas);

- Lancamento de vencimentos;

- Langamento dos descontos na CGA, ADSE, e SS;

- Arquivo;

- Gestéo de correspondéncia;

- Elaboragéo de documentacdo administrativa (oficios, faxes, comunicagdes internas, e-mail);
- Entregas no exterior (governo, correios, bancos, pagamentos, todo servigo externo).

Assistente Técnico

Apoio em toda a &rea administrativa, recursos humanos e financeiro;

- Lancamento de receita e despesa do GGLC;

- Contatos a fornecedores;

- Pedidos de orgamentos;

- Elaboragao mapa despesa de operagdes;

- Elaboragao de bases de dados;

- Elaborac&o do modelo e de apuramento de resultados dos inquéritos (interno e externo);
- Elaboragéo de modelo de apuramento de necessidades de formagao;
- Elaboragéo do mapa de assiduidade do GGLC;

- Elaboragéo e alteragdo de mapa de férias;

- Elaboragao de balango social;

- Langamento e processamento de vencimentos;

- Langamento dos descontos na CGA, ADSE, e SS;

- Arquivo;

- Secretariar Diretor (nas auséncia e impedimentos da Secretaria)

- Criagao, gestdo e manutencao do programa de SGESR;




- Elaboragéo de documentagao administrativa (oficios, faxes, comunicagdes internas, e-mail);
- Emissao e colocagao de etiquetas para crachas e cartdo de assiduidade;

- Langamentos no portal do funcionario publico — balangam trabalhadores;

- Agendamento de reunides;

- Langamento de taxagéo de telefones — EASYLink e apuramento de valores;

- Elaboragao e manuteng&o do horario das Hospedeiras;

- Apoio nas areas de operacgdes e de apoio da UGLC.




