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ANALISE 2019

O ano de 2019 sera sempre um marco importante para a Loja do Cidaddo da Madeira (LCM) pois fica
registado por uma profunda atualizago do Sistema Informatico / Gestao de Filas de Espera que veio
trazer mais-valias a todos 0s nossos servicos, tomando a Instituicdo muito mais preparada para os
proximos anos.

O processo foi moroso interferindo no atendimento dos diversos balcdes mas com a colaboragéo de
todos 0s nossos colaboradores e entidades envolvidas, foi possivel realizar o projeto sem encerrar a
LCM.

O nosso desempenho em 2019 foi transversal a varias matérias que passo a enumerar:
1) SISTEMA INFORMATICO

A renovagdo do Sistema Informatico /Gestao de Filas de Espera que veio permitir mais seguranga nos
Bastidores e aliado a novos Dispensadores e Ecras proporciona melhores condigdes para as Entidades
e Utentes que utilizam o nosso espago.

2) CONTRATOS PUBLICOS
Em 2019 foram realizados os seguintes Contratos Publicos:
- Hospedeiras: servigos de recegao, acolhimento, acompanhamento e apoio administrativo.
- Aquisigao de Consumiveis para todos os servigos.

- Aquisic@o de cadeiras para substituigdo das antigas, para todos os Balcdes da LCM, melhorando as
condigdes de trabalho de todos os Funcionarios.

3) INSTALAGAO DE NOVOS BALCOES
- Foram instalados em 2019 dois novos Balcoes: ARM- Aguas e Residuos da Madeira SA e “BREXIT".

De salientar a entrada da ARM na LCM, que pela sua importancia na gestao das” aguas” da Madeira,
passa a ser um servigo de referéncia.

- "BREXIT" & um servigo de apoio a todos os Madeirenses que trabalham ou querem trabalhar no Reino
Unido, no contexto da sua saida da Unido Europeia.

4) FORMAGAO

- Com a entrada de novas hospedeiras, foi necessario um novo acordo com a AMA (Agéncia da
Modernizagdo Administrativa) para a uma formagdo especifica em “atendimento’ no “Espago do
Cidadao”



5) INQUERITO EXTERNO

- E uma ferramenta, para podermos saber qual é a opinio dos nossos utentes, tem uma importancia
muito grande na avaliagdo do nosso desempenho.

- Avaliagao adicionada a este Relatério.

A LCM continua no seu percurse de referéncia no atendimento publico, ndo descurando a sua inovagao
para melhor servir os Madeirenses.

[ ol 250

Jodo Luis Lomelino de Freitas



1 -GESTAO

Visao Sintética do Desempenho

1.1 -~ Recursos Humanos - Monotorizagao e Qualificagao



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

Tirando partido da reduzida dimensao do quadro de Recursos Humanos o GGLC consegue potenciar um
espirito de grupo, de verdadeiro trabalho em equipa, que consolida como parte de coes&o no grupo.

Com estas carateristicas de fundo, é facil a definigdo dos objetivos individuais, que decorrem da
decomposi¢do dos grandes objetivos da Entidade.

Além de pequena a estrutura é simples, constituida por dois planos, o0 GGLC e a UGLC. O GGLC
composto pela Dire¢do da LCM nos seus diversos aspetos, a UGLC compete & gestdo operacional da
LCM.

Esta realidade permite um conhecimento de toda a equipa no processo de gestdo da LCM, criando um
maior sentimento de pertenga com o natural aumento dos niveis de corresponsabilidade de todos na
obtengao dos objetivos da Entidade, com reflexo direto no empenho de cada um, no cumprimento dos
seus objetivos.

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

Todos, através de uma participagéo efetiva, contribuem para o sucesso da Entidade no que conceme &
realizagao dos objetivos delineados no inicio de cada ciclo de gestso.

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



2 - AVALIAGAO DA ENTIDADE
2.1 - Avaliagdo - QUAR

2.1.1. - Monitorizagao e analise

2.2 - Avaliagdo e Monotorizagao Intercalar SIADAP 2 / SIADAP 3

2.3~ Andlise aos resuitados



2.1 Introdugdo a analise e avaliagao — QUAR.

Este mapa, QUAR, é um instrumento importante de acompanhamento do desempenho da entidade, e
das diversas areas organicas, e neste caso particular serviu para medir o nivel de realizagdo da Loja do
Cidadao da Madeira face ao plano de atividades proposto.

Os grandes objetivos foram cumpridos, tanto os estratégicos como os operacionais, 0 que resultou de
um empenhamento global da equipa de trabalho e da entidade em geral, mostrando um alinhamento de
todos com o Plano de Atividade definido para 2019.

A simplicidade como o QUAR evidencia o objetivo, as etapas e o resultado, € uma das chaves para a
permanente monitorizagao e acompanhamento por parte de todos os elementos da equipa.

A informagéo contida no QUAR deve ser conjugada com os dados que constam nos quadros anexos,
para ser possivel formar uma ideia real do desempenho da unidade ao longo de 2019.

Assim sendo 0 mapa consolidado que acompanha esta informag&o, assim como o quadro [l também em
anexo, facilitam a visao sobre a forma como em 2019 a LCM desenvolveu a sua atividade de uma forma
global.

Ao langarmos objetivos e metas ambiciosos para agdes que foram implementadas pela primeira vez no
ano em analise, era expectavel um elevado risco de ndo sermos assertivos nessas areas de atividade,
até por que era um objetivo muito dependente do comportamento do publico em geral. Embora a maioria
dos objetivos fossem atingidos, nés ndo atingimos uma das metas definidas com algum otimismo para os
planos de 2019.

O objetivo que tem estado sempre presente em todas as anélises anuais € que se prende com o nimero
de atendimentos realizados, foi necessario no decurso do ano de 2019 ajustar a forma de contagem para
objetivo, pois o sistema informatico sofreu uma avaria profundo o que nos deixou varios meses sem
contagens automaticas, nem sistema de gestao de filas de espera. Mesmo com este constrangimento foi
possivel alcangar a meta tragada. Nos meses em que néo tivemos sistema de contagem, optou-se, para
fins estatisticos, atribuir o mesmo valor que tinha sido registado no ano transato. Alcangamos os 786.928
atendimentos.
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2.1.1. - Monitoriza¢ao e analise;

Analisar o mapa consolidado do periodo referente ao ano de 2019 é possivel verificar que pese embora
todas as medidas tomadas através das iniciativas pré definidas, néo foi possivel atingir todas as metas
tragadas.

As iniciativas 1 e 2 nao permitiram alcangar a meta tragada, nem foi possivel rever em setembro de
2019, pelo fato de quando analisamos em outubro esta questido da consulta ao site, com mais
experiéncia e apoiados por uma conjunto de técnicos mais conhecedores destes meandros, tivemos de
rever o critério de contagem das visitas ao Sile. Essa revisdo de critério, para que se obfivesse mais rigor
na analise e eliminasse as duplicagdes na contagem, fez regredir o valor obtido no final do ano. Esta
alterag&o condicionou em termos préficos, a forma como tinhamos em 2018 estabelecido a referida
meta.

Outra meta ndo atingida refere-se a iniciativa 14, “nimero de exposicdes realizadas”, pois a sala onde a
mesmas iam decorrer ficou comprometida com todo o processo de melhoria tecnolégica que sofreu um
atraso de 1 trimestre. Na sequéncia deste bloqueio da sala, 0 GGLC achou por bem retirar esta iniciativa
de deixar cair este indicador, por também se definir que estava ja desatualizado face as condigées da
referida sala.

Por dltimo, uma referéncia a um conjunto de iniciativas e indicadores relacionados com a modemizagéo
tecnoldgica prevista para 0 ano, com uma dimensao fransversal a toda a atividade da Loja, que sofreu
um atraso de um trimestre tende em conta o planeamento inicial. Contudo foram implementadas as
alteragdes e melhorias previstas e alcangados os objetivos previstos para 2019 neste capitulo.

Este atraso acabou por condicionar o resultado afeto & iniciativa 3, embora a divulgagao tenha sido feita,
nao foi possivel concretizar a celebragao de qualquer protocolo nesta area.

A iniciativa 17 nao foi realizada, mas tal ndo comprometeu a implementagdo das medidas que dai
decorriam. O GERFIP & hoje utilizado com normalidade e perfeitamente integrado no processo
contabilistico do GGLC.

Numa anélise global o ano comreu bem, os objetivos mais importantes 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 misséo.

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

A estrutura de avaliagdo de desempenho no seio do GGLC sofreu em 2019 uma reestruturacéo em
resultado de um “Pedido de Parecer” solicitado pelo GGLC, esclarecimento esse, efetuado pela Vice-
Presidéncia em 3 de Abril de 2019, e que redefine o posicionamento dos quadros da Loja do Cidad&o da
Madeira no SIADAP 3. Até 2018 era entendimentos que os elementos que integravam o Gabinete se
dividiam entre o SIADAP 2 e SIADAP 3, a partir deste momento, e até nova ordem, s&o todos integrados
no SIADAP 3.

O impacto neste primeiro ano de SIADAP3 é grande e distorce a realidade dos fatos, uma vez que os
elementos da equipa, anteriormente considerados SIADAP 2, tinham um conjunto de abjetivos para o
ciclo de gestdo, 4 anos, e agora, face ao parecer recebido, passaram todos a SIADAP 2, com objetivos
tragados a dois anos. Esta corregdo obrigou a uma adaptagio dos objetivos, tragados a nova realidade
temporal.

A avaliagéo realizada em 2019 foi importante como forma de reforgar o sentido de responsabilidade dos
dirigentes e dos trabalhadores pelos resultados do servigo, com uma tradugao prética através de um
processo que apura a forma como os resultados globais da organizagée sao resultado da contribuigao de
todos e qual a medida com que cada um contribuiu para a classificagée global da entidade.

Este processo que se pretende continuo, conhece duas fases ao longe do ano, uma de monitorizagéo e
acompanhamento e ouiro de avaliagao final. Em 2019 sofremos intemamente um conjunto de alteragbes
que tiveram reflexos no conjunto de objetivos inicialmente tragados. A equipa de trabalho alterou-se,
obrigando a um reajustamento das tarefas e consequentemente dos respetivos objetivos, & um conjunto
forte de ocoméncias levaram a uma reprogramagéo de algumas metas e iniciativas a desenvolver e
desenvolvidas.

Relativamente a estas matérias os quadros IV resume o desempenho de todos os colaboradores dentro
do ambito mais geral do obietivo definido para a entidade.
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2.3 - Analise aos resultados intercalares;

Quando analisamos o ano de 2019 observamos um conjunto de imponderaveis de natureza diversa que
justificam as necessidades de ajustamento a nivel dos objetivos operacionais, quer a nivel do
desempenho individual, quer a nivel do desempenho da entidade.

A Loja mantém uma conduta operacional objetiva e pragmatica, contudo, os objetivos tragados
obrigaram a entidade a alargar o nivel de relacionamento com outras entidades, o que consiituiu um
teste & capacidade de adaptacdo da Loja a outras condutas operacionais, diferentes e com outra
abrangéncia.

Nos aspetos mais preponderantes do conjunto de objetivos tragados pela instituicdo, a equipa de
trabalho estad a cumprir a um nivel de desempenho assinalavel. De entre todos os itens envolvidos
aquele que mais marca o desempenho da LCM é o namero de atendimentos realizado.

Neste particular, nimero de atendimentos, superamos o objetivo tragado para o ano em andlise, o que
vem em contraciclo face aos resultados observado nos Ultimos trés anos, onde parecia ndo ser possivel
recuperar 0s valores dos atendimentos realizados. Este ano foi possivel ultrapassar a marca dos
760.000 atendimentos, previstos como uma barreira limite, atendendo as circunstancias vividas em 2017
e 2018, o que indica, por si s6, 0 bom desempenho vivido em 2019.

Quanto as restantes agdes que nos propusemos implementar, foi possivel realizar uma grande
percentagem de fodas as iniciativas para o triénio (2018-2021), com especial nota para os outros dois
objetivos que definidos no QUAR.

Operamos com sucesso a transferéncia dos processos administrativo para um outro sistema de registo
contabilistico, novo para nés, mas que vai permitir alinhar os nossos procedimentos e registos
contabilisticos com o sistema utilizado pela Administragdo Publica Regional. Foi possivel realizar esta
adaptagdo com um ndmero reduzido de imparidades, ou erros que decorressem dessa transferéncia,
com impacto nos clientes da LCM.

O objetivo definido como aferidor da melhoria da qualidade dos servigos oferecidos pela da Loja do
Cidadao, foi o aumento da disponibilidade de servigos por via digital. Com uma meta definida para o ano
de 15000 consultas ao site da LCM s6 foi possivel atingir as 8124 consultas diretas pelo site, valor ao
qual se acrescenta o numero de contactos 153 contactos diretos para o mail geral da UGLC. Na
conjugagdo destas duas vias digitais atingimos o valor global de 8277 contactos. Para efeitos de QUAR
definimos apenas as consultas diretas através do site, como tal so atingimos os 54% do valor
inicialmente estimado.

Nos préximos ciclos que abrangem os anos de 2021 e 2022 & importante divulgar e orientar os utentes
em geral para a utilizagao das ferramentas digitais como acesso aos servigos da LCM.



3 - AVALIAGAO DO CONTROLO INTERNO

3.1- A monitorizagao dos resultados e o seu controlo

A Loja do Cidaddo da Madeira é uma entidade com uma estrutura formal dividida em dois niveis. Num
primeiro nivel esta o Gabinete de Gestao da Loja do Cidadao da Madeira, composto pelo Diretor, que é o
dirigente 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 quesides operacionais de um espago, a Loja do Cidadao 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 organizagao avalia e controla o seu desempenho.

Ao GGLC cabe definir as grandes linhas de agdo, de acordo com a respetiva “carta de missdo” e zelam
para que a implementag&o 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 otimizag&o da qualidade dos servigos.

E, pois, importante para a aferigéo do desempenho da entidade, esta relagio entre o0 GGLC e a UGLC.

No contexto do SIADAP-RAM 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 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
agdes praticas e seu impacto nos objetivos tragados, avaliar desvios e preparar corregdes.

Entre os meses de agosto e setembro realiza-se a reunido de andlise e acompanhamento do
desempenho das areas respetivas per si, dos colaboradores dentro de cada conjunto de objetivos
tragados e da Loja no seu todo. Desta secgéo de frabalho resulta uma ata onde constam as evidéncias
defetadas e as medidas cometivas propostas. Também podem surgir medidas de reforgo de uma ou
outra agéo que se note estar a ter um efeito positivo dentro do quadro de objetivos tragados.

No final de 2019, iniciaram-se as reunides de preparagéo para a contratualizagao dos objetivos do biénio
seguinte, bem como, para preparar o fecho do ciclo avaliativo do biénio cessante.

Continuamos a melhorar e a afinar o conjunto de rotinas criadas ao longo destes 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 meihoramos em eficiéncia e em
qualidade.

A metodologia adotada para a avaliagdo do desempenho e detegéo dos riscos associados compreende
as seguintes fases: identificagéo dos riscos e respetiva avaliagdo (risco elevado, moderado e baixo) nas
areas de recursos humanos, na qual se inclui 0 SIADAP-RAM, contratagdo publica, financeira e
operacional afetos & respetiva unidade efou subunidade organica, classificacao das potenciais situagdes
de risco, a identificagao situagdes que possam, naquelas areas, ser suscetiveis de potenciar eventuais
confiitos de interesses, propostas de medidas preventivas quando assim o justifique e definigdo e
identificagdo dos varios responsaveis envolvidos na gestdo do Plano, consciencializando os recursos
humanos de que o cumprimento do Plano é um objetivo comum da organizagao, mas também de toda a
equipa.

Iniciou-se a elaboragdo do relatorio de monitorizagdo que se baseia na andlise das respostas dos
responsaveis setoriais envolvidos, através de agdes especificas desenvolvidas por cada setor.

A periodicidade definida para a revisdo e atualizagaoe do Plano €, em regra trienal (3 em 3 anos),
garantindo o tempo minimo para estabilizagdo e implementagao das medidas previstas.

Para finalizar, devemos referir que é este relacionamento intenso, permanente e transversal a foda a
entidade que possibilita manter ¢ rumo alinhado com os objetivos e também torar credivel as a¢des e a
avaliagao feita ao desempenho institucional.

A gestao assente no trabalho de equipa também reforga a nogdo 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 todas as entidades.

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

Esta informagéo & complementada pelo quadro V.



Quadro V

Sistema de
monitorizagdo e controlo
Anélise
s (N
M Al, Observagdes
0
Ambiente e Controlo
Definigdo das
1 especificagdes
1' 1&cnicas do sistema X
de conirolo existem e Lei-Quadro e restante legislagao em vigor sobre a LC, regulamentos internos e
530 objetivas? manuais de procedimentos.
Existe verificagéo
3 efetiva sobre a Reunibes bimensais onde sdo tratados esles assuntos, relatdrio anual da
2‘ legalidade dos X implementagdo do Plano de Gestao de Riscos de Corrupgéo e Infragbes Conexas
processos de gestdo € processo de monitorizagio de desempenho.
com regularidade?
1 A equipa de controlo Coma a equipa & pequena, ha um grande envolvimento de todos no processo.
3' esta preparadaparao | X Embora ndo exista formagao superior especifica, foram tiradas véarias valéncias
exercicio da fungao? nesta area, ao longo dos angs por diversos membros da equipa.
1 Os valores éticos
4' estdo claramente X A organizagao lem aprovado o seu codigo de conduta.
definidos?
Existem contaclos
1. | regulares definidos X As reunides interdepartamentais realizadas seis vezes por ano servem para
5 | enfre adiregdo e as analisar e monitorizar a evolugdo dos planos de gestdo de objetivos definidos.
unidades organicas?
S A heleroavaliagao realizada no inicio de 2019, os planos de atividades enviados &
1. Oasgrvu;g fol alt\;olde X tutela e o parecer do TC sobre as conlas da entidade, assim como a atualizagao
6 F0€s de controlo do Plano de GestZo de Riscos de Corrupgéo e Infragdes Conexas enviado as
externo? .
entidades competentes.
Estrutura Organizacional
A estrutura Decreto Legislativo Regional 8/2003/M, de 21 de
2 organizacional maio, que criz o Gabinete de Gesto da Loja do Cidadao, na sua atual redagdo e
1' obedece asregras | X Decreto Regulamentar Regional n.® 10/2004/M,
legaimente de 24 de abril, que estabelece a estrutura orgénica do Gabinete de Gesldo da
estabelecidas? Loja do Cidaddo da Madeira.
Todos os
2.1 colaboradores séo X
2 | avaliades de acordo
com SIADAP 2 e 3?7
Existe plano de Neste ciclo de gestdo, os recursos humanos do GGLC frequentaram agdes de
2. | formagdo que envolva X formag#o ministradas por entidades da Administrag@o pablica, bem como por
K| fodos os entidades exlernas. Foi tragado um plano de formag3o interna para ser ministrado
colaboradores? em 2019 e 2020, de acordo com o diagnéstico de necessidades detetadas.

Procedimantos intermos de controlo

Existem
procedimentos
internos?

Ao nivel das fungdes da Unidade de Gestao.




Sim. A competéncia e os limites para a autorizag@o de despesas e pagamenlos

B ?JT&?:;;? d[Lara esla plasmada no diploma que aprova o Crgamento da Regido Auténoma da
3. despesas & de Madeira para cada ano. A competéncia para a autorizag3o de despesas e
2 pag apmenlo . pagamentos do GGLC decorre da conjugagdo dos artigos 4.° e 5.° do Decreto
definida? Legislativo Regicnal n.° 8/2003/M, de 21 de maio, 3.° n.° 1 do Decreto
Regulamentar Regional n.* 10/2004/M, de 24 de abril.
As responsabilidades
funcionais pelas
3 diferentes tarefas,
3' conferéncias e Sim.
controlos estéo
formalmente
definidos?
Existe um Plano de Em 2018, o Plano de Gestéo de Riscos de Cormupgao e Infragdes Conexas foi
3.| Gesldo de Risco de objeto de atualizagéo, tendo sido remetido um exemplar ao Presidente do
4 | Corrupgdo e Infragbes Conselho de Prevengdo da Corrupgdo, a tutela, a Inspegéo Regional de Finangas
Conexas?

e & Secgao Regional da Madeira do Tribunal de Contas.




4 - A Opinido dos intervenientes

4.1 - Explicag@o sumaria da estrutura
4.2 - O inquérito

4.3 - O relatério do inquérito externo



4.1 - Explicagdo sumaria da estrutura

Os pressupostos que colocamos para a elaboragdo deste capitulo, obrigou a 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 trabalno.

Deste conjunto vasto de resposta, obtido com total anonimato, permite aoc GGLC e a UGLC preparar um conjunto
de agbes 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 séo,
para ja, impossiveis de resolver, mas dentro do possivel, baixar a linha do desconforto gerando mais qualidade ao

atendimento.



4.2 Inquérito

Considerando a importancia de avaliar a satisfagao dos nossos clientes intemos, é realizado, de 2 em 2 anos, um
inquérito. Nos anos impares realizamos o inquérito aos utentes que frequentam a Loja, nos anos pares, o inquérito
é feito aos trabalhadores das entidades que prestam servigos na Loja do Cidad&o da Madeira.

O inquérito interno serve precisamente para aferirmos qual a opinido dos funcionarios das entidades que prestam
servigo na Loja do Cidadao. Desta forma podemos, e mediante as respostas que foram dadas, melhorar as

condigdes de trabalho dos funcionarios.

A recotha e o tratamento de dados estatisticos, constitui uma ferramenta indispensavel a gestao, pois desta forma
podemos aferir os padrdes de qualidade e desempenho dos servigos e dos recursos humanos, com o objefivo de

efetuar uma avaliagao consistente dos mesmos.

Contudo, apraz-nos referir e atendendo ao facto que o Plano de Investimento ter sido profundamente alterado na
Organizagao, nomeadamente durante o periodo em andlise, e a prioridade foi a adaptagdo ao novo Regulamento
Geral de Protecgdo de Dados, foi sobre este tema que incidiu o inquérito interno.

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

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

Dos resultados obtidos em cada uma das trés alineas, no ponto 2.1 que inquire se “As medidas tomadas pelo
GGLC e pela UGLC permitem salvaguardar a seguranca e protecgdo dos dados pessoais de pessoas singulares’,
73% considera que “sim”, opondo-se de uma forma clara aos 9% que responderam “ndo”.

Na questdo 2.2 “Considera que as medidas tomadas sdo suficientes”, 59% respondeu que “sim”, 18% considerou

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

Na alinea 2.3 que indagou de “Teve alguma reclamagéo de utentes referentes a protecgdo de dados pessoais”, a

resposta “ndo" obteve um claro 82%.

A maior percentagem de respostas positivas permite-nos aferir que a implementacéo do Regulamento Geral de
Protecgdo de Dados foi feita com sucesso e agradou aos funcionarios da Loja do Cidadao da Madeira.

O proximo inquérito intemo sera realizado em 2020 e continuaremos a trabalhar no sentido de aumentar o grau de
satisfag@o ndo s6 para quem aqui trabalha mas também para quem nos visita.



4.3 - RELATORIO DO INQUERITO EXTERNO:

O inquérito de satisfagdo & um instrumento fundamental para apurar de forma simples e eficaz, o grau de
satisfagdo do nosso cliente interno e extemno, sendo uma importante fonte de detegao de aspetos a melhorar de
forma estarmos alinhados com as expectativas do nosso cliente externo (utente) e do nosso cliente intemo
(colaborador).

De 12 de setembro a 12 de outubro de 2019, foi realizado o inquérito ao cliente externo que permitiu reunir
informagdo sobre o perfil do nosso utente, dos seus habitos de frequéncia, bem como definir os niveis de
fidelizagao, expetativa e satisfagdo quanto aos nossos servigos.

Em termos globais, foi possivel concluir que a avaliagdo que os inquendos atribuiram aos nossos servigos teve
uma evolugao positiva quando comparado com os resultados de 2017.

A aplicagédo da matriz de avaliagao do indice de satisfagdo do utente da Loja do Cidadao, demonstra que o indice
global de satisfagdo passou de 2070,51 valores no ano de 2017, para 2212,94 em 2019, ou seja, uma subida de
142,43 pontos.

Sabemos que o tempo de espera para o atendimento é sempre apontado como o aspeto menos positivo, no
enfanto, a introdugao recente do agendamento prévio nos servigos mais “criticos” € uma medida que podera
ajudar a colmatar esta questao.

As varias sugestoes apresentadas pelos inqueridos serdo analisadas e sempre que possivel, serdo tidas em conta
nas estratégias de gestao da Loja do Cidadao.

A leitura do Relatério do Inquérito Externo de 2019, permite uma analise detalhada dos resultados apurados.
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Introdugao

Os inquéritos de satisfagdo continuam a ser instrumentos privilegiados de apuramento do grau de
satisfagéo do cliente externo e intemo da Loja do Cidadéo da Madeira.

No ano de 2019 foi realizado o inquérito de satisfagao do cliente extemo, mantendo a estrutura idéntica
ao ultimo inquérito realizado em 2017.

Modo conceptual e metodologia

Foi aplicado o modelo de inquérito por questionario em papel, tendo sido realizado de 12 de setembro
a 12 de outubro de 2019. A base obrigatdria para analise & de 1000 inquéritos.

O estudo teve como populagdo alvo os utentes que a qualquer titulo, acorreram aos servigos da Loja,
convidando estes a colaborar ativamente na resposta em suporte de papel, com o apoio das hospedeiras.

O tratamento dos dados foi realizado com recurso ao Excel, cujos resultados foram posteriormente
langados na matriz de forma a apurar o “indice de satisfagdo do utente”.
Foram introduzidas trés grupos que ndo sdo contabilizadas para efeitos da matriz, mas que constituem um
complemento de informagao:
1- Caracterizagéo do nosso utente

1.1 Faixa etaria

1.2 Sexo

1.3 Situagao profissional
2 - Frequéncia

2.1 Horario de frequéncia da LC?

2.2 Dia da semana
3 - Fidelizagaofexpetativa

3.1 Esta loja corresponde as expetativas?

3.2 Qutros servigos que gostaria de verna LC

As alineas de questdes permanentes e constantes para efeitos de aplicagdo da matriz, inseridas no inquérito

foram as seguintes:

4- Grau de satisfagao:
4.1 Atendimento;
4.1.1 Simpatia, cortesia e educagéo dos colaboradores;
4.1.2 Qualidade da informagao prestada;
4.1.3 Tempo de esperg;
4.1.4 Nivel global do atendimento.
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4.2 Espago Fisico:

4.2.1 Comodidade das instalagdes;
4.2.2 Higiene e limpeza;

4.2.4 Sinalizagdo do espago.

4.3 Servigos gerais:

4.3.1 Servigo de cafetania;

4.3.2 Senvigo de fotocapias;

4.3.3 Servigo balcdo de informagéo (recegao).

No fim do inquérito foi reservado um espago para as sugestoes.

A versdo final do inquérito encontra-se em anexo (Anexo1)

Apresentagao dos resultados

1. Caraterizagao do nosso utente

1.1.Faixa etdria

20 ou 610u
Fanleteriall mencs 21-31 31-40 41-50 51-60 mais SR
141 240 261 176 95 77 10 1000
% 14,10% | 24,00% | 26,10% | 17,60% 9,50% 7.70% 1,00% 100,00%
Faixa etaria
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00% i
5,00% |
0,00% - : . : : : : :
200u 21-31 31-40 4150 5160 61ou SR
manos mais
1.2.Sexo
Masculino | Feminino SIR
Sexo
424 536 34 994
% 43% 54% 3% 100%
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Sexo Masculino  Feminino SR

1.3. Situagao profissional

Trab. Trab.

conta contra F,u".c' Estudante | Reformado | Outro SR
- Poblico
propria | outrem

om0 | 30 | e | |7 185 | 13 -
% 10,10% | 32,00% | 1630% | 17,70% | 7,10% 1550% | 1,30% | 100,00%
Situacao profissional
32,00%
16,30% 17,70% 15,50%

10,10% [

7, 10% ;

g & Na 5

c,o“@ 00‘0 & e e
0 o
4\0 «(b

Quanto a caracterizacao do nosso utente, no universo dos inqueridos, a faixa etaria com maior incidéncia é a
dos 31-40 anos, sendo 54% do sexo feminino e 32% s&o trabalhadores por conta de outrem.
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2. Frequéncia

2.1.Horério de frequéncia

8:30- 10:30- | 12:30- | 14:30- 16:30 - SR
10:30 12:30 14:30 16:30 19:30
Horario de
frequéncia | 351 248 132 271 332 16
% 2600% | 18,37% | 9,78% | 20,07% 24 59% 1,19%
Horario de frequéncia
<6.00% 24,59%
18,37% e
9,78%
A 1,19%
8:30-10:30 10:30- 12:30 - 14:30 - 16:30 - SR
12:30 14:30 16:30 19:30

1350
100,00%

Relativamente ao horaric de frequéncia, os dados apontam para uma maior procura dos nossos
servi¢os no periodo de manha, das 8:30 as 10:30. Durante a parte da tarde, o periodo com maior procura &

das 16:30 as 19:30.

3. Fidelizagao/Expetativa

3.1.Esta Loja corresponde as expectativas?

Esta Loja
corresponde as %
expetativas

Mito. Abaixo 327 | 2547%

Abaixo 195 | 15,19%

Coincide 205 1597%

Acima 178 | 13,86%

Mto. Acima 286 22,27% 1284

SIR 93 7,24%
100,00%
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Esta Loja corresponde as expetativas

S/R

Mto. Acima
22,27%

Acima
13,86%

Caincide
15,97%

Abaixo

15,19%
Mto. Abaixo

25,47%

Analisando o primeiro grafico, constatamos que 15.97% dos inquiridos afirmaram que a Loja
correspende as suas espectativas, 13.86% & da opinido que esta acima das suas espectativas e 22.27%,
considera que a Loja do Cidadao esta muito acima do esperado.

No lado oposto, temos 15,19 % a considerar a Loja abaixo das suas expectativas e 25.47%, muito
abaixo, o que sugere uma andlise das razdes que poderéo estar por detras desta avaliagéo.

3.2. Que outros servigos gostaria de verna LC?

Banco 14%
Gas 31%
CTT 33%
Tradugtes de documentos 0%
Criagao de uma aplicagdo mével para acompanhar senhas 6%
Policia 3%
Vodafone 6%
Seguros 6%
Balcao HF 3%

asn

30% +

25%

20%

15% +~ 100%

10% -

08
oo L 8
Ban Tm. Polica Vodafone  Seguios  Delcho HF
dommﬂu :.‘aglun.
ey
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No segundo grafico, podemos observar que quando inquiridos acerca dos servigos que gostariam de
ver na Loja, 33% gostaria que houvesse os servigos dos CTT, também 31% queria uma companhia de gas e
14% gostaria de voltar a ter um Banco com servigo presencial.

Quanto &s percentagens com menor capacidade percentual, 6% dos utentes era favoravel a criagdo de
uma aplicagdo movel para acompanhar senhas, 6% gostaria que houvesse um balcdo da Vodafone e outros
6% um balcdo de uma seguradora. Também é de importancia referir que 3% quer um Posto da PSP e outros
3% um balcdo HF.

4. Grau de satisfagdo

4.1. Satisfagao com o atendimento

41.1. Simpatia, cortesia e educagao dos colaboradores
4.1.2. Qualidade da informagao prestada (clara e precisa)
4.1.3. Tempo de espera

4.1.4. Nivel global do atendimento

4.1.1 412 4.1.3 414
Simpatia, | Qualidade | Nivel
colesia_e(da inf.| |0 ® | gobal o
educacio | prestada e | alendimenta

Totalm.

Insatisfeito | #20%  |0.20%  [250% | 0,40%

Insatisfeito [ 1,00% (0,90% [24,50% |2,50%
Salisfeito [39,80% [40,80% |50,60% |38,60%

géﬁsfeito 38,60% |39,40% |12,60% |42,80%
gﬁ%m 18,70% [17.00% |820% [13.60%

SR 170% |1.70% [1,60% [2,10%
100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
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u Simpatia, colasia e educagio m Quzlidade da inf. prestada
u Tempo de espera m Nivel global do atendimento

60,00%

50,00% -

40,00% +°

30,00% 1~

20,00% +~

10,00% +~

0,00%

Totalm.  Insatisfeito Satisfeito B. Totalm. SR
Insatisfeito Satisfeito  Satisfeito

Pela andlise grafica dos resultados, podemos constatar uma classificagdo bastante positiva
relativamente ao nivel global do atendimento, com 95% das classificagdes de satisfeito, bastante satisfeito e
totalmente satisfeito. No entanto, o tempo de espera volta a destacar-se com 27% dos inquiridos a atribuir
uma classificagdo de insatisfeito e totalmente insatisfeito.

4.2, Espaco Fisico
4.2.1. Comodidade das instalagdes
4.2.2, Higiene e limpeza

4.2.3. Sinalizagao dos espagos

4.2.1 422 4,23
Comodidade | Higiene | Sinalizagdo
das C dos
instalagtes | limpeza | espaco

Totalm.

Insatisfeito 0,10% 040% | 0,20%

Insatisfeito|  5,50% 4,20% 2.50%

Satisfeito | 45,10% | 38,60% | 43,60%

B.
Satisfeito 3330% | 36,90% | 34,50%
Totalm.
Satisfeito | 1990% | 17,80% | 16,70%

SRR 2,10% 2,10% | 2,50%

100,00% 100,00%  100,00%
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® Comodidade das instalagles m Higiene e limpeza = Sinalizagdo dos espago

50,00% 1

45,00% 1~ -

40,00% 47 4

35,00% 7

30,00% +

2500% 17

20,00% +~

15,00% +~ ¥

10,00% 2

500% 1 i

0,00% +—=—====, ' ! ! .

Totalm. Insatisfeito Satisfeito 8. Totalm. S/R

Insatisfeito Satisfeito  Satisfeito

Dos 3 itens avaliados, constatamos que os resultados sao bastante aproximados corn prevaléncia para
as classificagées de satisfeito/bastante satisfeito e totalmente satisfeito.
4.3. Satisfagao com os servigos gerais disponibilizados
4.3.1. Servigo de cafetaria
4,32, Servigo de fotocopias

4.3.3. Servigo de recegao

4.3.1 4.3.2 433
Servicode | Servicode | Servigods
cafetaria | fotocoplas| recegdo

Totalm.

Insatisfeito|  0r20% 0,20% 0,20%

Insatisfeito |  3,60% 1,90% 0,40%

Satisfeito | 42,20% 40,60% 34,80%

Saﬁg%eito 27,00% | 2920% | 37,50%
sTa?.t:fIg:to 1420% | 16,10% | 22,20%

SR 12,80% 12,00% 4,90%

100,00%  100,00% 100,00%
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m Servigo de cafetaria @ Servigo de fotocdpias  m Servigo de rececdo

45,00% 1~

40,00% 1~ .

3500% - i

30,00% 17 ' |

2500% 7 '

2000% v~

15,00% +~ i

10,00% +~ ]

500% 1~ |

0'm% _——1 . . : ]
Totalm. Insatisfeito Satisfeito 8. Totalm. S/R
Insatisfeito Satisfeito  Satisfeito

Instados a manifestarem opinido quanto acs servigos gerais disponibilizados na Loja, 22,20%
consideram o servigo de recegao totalmente satisfatorio. Relativamente ao servigo de fotocopias (29.20%) e
aos servigos de cafetaria (27%), os utentes encontram-se bastante satisfeitos.

0 servigo com melhor classificagdo global positiva & o de recegao.

5. Sugestoes

As sugestdes apresentadas foram agrupadas 6 areas especificas, nomeadamente:
- Atendimento;

- Espago fisico,

- Novos servigos/alargamento de servigos existentes;

- Gestao de filas de espera/senhas;

- Entidade;

- Informatica;
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Atendimento

_Mais formag8o acs funcionarios
Tempo de espera ==

Atendimento muito demorado/Saidas

it Mais funcionarios
__ Leidas prioridades injusta para os idosos.

__ Tempo de esperana DRAJ muito demorado

g _Méisﬁuhcionériosipéra_a:DRAJ_ i

O bar devenia ter a mesma qualidade todo o dia. 0 p&rlodd datarde é muito fraco

P [—

Espa_go Fisico

Maior espaco nos corredores

Esplanada do bar maior

A Condicionado mais frio

Um espaco maior

Elevador com acesso a0 piso superior

Dispensador no Espaco do Cidad3o

Novos servigos/Alargamento de servigos

Servico de copias mais barato

CTT

Mais servicos no ISSM e na AT-RAM

Banco

Gestao de filas de espera/senhas

Senhas com informagao mais percetivel

Dispensadores mais simples.

Entidade
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Comparagio de resultados mais relevantes de 2017-2019

Horario de frequéncia

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

2017 | 20,62% | 23,47% | 12,57% | 19,78% | 21,96% | 1,59%
2019 | 26,00% | 1837% | 9,78% | 20,07% | 2459% | 1,19%

SR

Horario de frequéncia |
30,00%
25,00% -+ 3
20,00% +— — . -
15,00% N I ‘
10,00% | . . k = 2017
= 2019

5,00% +— E— — I A
0,00% -+— o — B — - B

,pu@?P @S‘?? ﬂ?:»“?P 09,45?9 op,é"?? o

M

Analisando o grafico entre os resultados de frequéncia na Loja do Cidadao entre 2017 e 2019, é
possivel depreender que houve um aumento notério em 2019 no horario das 8:30h as 10:3Ch, passando de
20.62% para 26%, respetivamente. Embora tenha havido este aumento, no horario das 10:30h as 12:30h, o
numero de utentes baixou de 23.47% para 18.37%.

Estes resultados demonstram que os horarios de funcionamento mais alargados, fora do horario
normal de expediente, vao de encontro com a procura dos nossos clientes extemos.
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Grau de satisfagao com o atendimento

Simpatia, cortesia e educagao

70,008
o 60,00%
= 50,00%
2 40,00%
© 30,00% |
2 20,00%
F 10,00%
0,00% + . - .
Totalme Totalme
nte Insatisfei | Satisfeit - nte
insatisfei | to o Sa“;fe't satisteit | /"
to { [ o]

4 + 1 A4 1 1
s——2017| 0,90% 3,00% 57,80% | 26,00% & 11,60% 0,70%
4

i

- + + +
— 2019 0,20% 1,00% 39,80% | 38,60% 18,70% 1,70%

Qualidade da informacao prestada

70,00%
60,00% |
50,00%
40,00% |
30,00% |
20,00% |
10,00% |
0,00%

Titulo do Eixo

Totélme ’ ‘ I Tofairhe ]
nte Insatisfei | Satisfeit . nte
Satisfeit

insatisfei to 4] o Satisfeit
to o}

+

1 +- T T + :

}— 2017, 0,80% | 3,50% 57,30% | 26,50% | 11,10% 0,80%
T - 1- -+ T

—=1201% 0,20% 0,90% 40,80% | 39,40% @ 17,00% L 1,70%

S/R
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Tempo de espera
60,00%
° 50,00% ——
& 40,00% |
8 30,00% |
3 20,00%
F 1000%
o'm% . s = .
Tort:i:eme Insatisfei | satisfeit | __ O To::atgne
insatisfel to o Satzfelt Satisfeit S/R
to | | | 0 .
—2017 6,80% 173120% | 8400% | 12,80% | 2,60% | 1,70%
(—2015| 2,50% | 2450% | S060% | 1260% | 820% | 160% |

Nivel global atendimento
70,00% -
S 60,00%
= 50,00% -
2 40,00% -
9 30,00%
§ 20,00%
10,00%
0,00% - ; —
Totalme 3 Totalme
nte Insatisfel | Satisfeit - nte
insatisfei to Sa“:fe't Satisfeit SR
to | (v}
|=—2017 0,70% 4,00% 60,10% 26,80% 7,00% 1,40%
I + + + + 1
——2019| 0,40% | 2,50% | 3860% | 4280% | 1360% | 2,0%

A avaliagdo do grau de satisfagdo com o atendimento & um dos indicadores mais importantes a partir
do qual & possive! analisar o desempenho da Loja do Cidad&o. Por esta razdo, a comparagdo dos resultados
obtidos pelos inguéritos extemos realizados em 2017 e 2019 faculta uma viséo do sentido da evolugao do

nosso servigo de atendimento ao cidad&o.
Pela analise dos graficos, & possivel constatar que de 2017 para 2019, ha um decréscimo das

percentagens de classificag@o “totalmente insatisfeito” e “insatisfeito”, € uma subida das classificagdes mais

abonatarias.

O nivel global de atendimento apresenta uma evolugdo bastante positiva. O decréscimo na
classificagdo “satisfeito” é traduzida num aumento das classificagbes “bastante satisfeito” e “totalmente

satisfeito”.
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O indicador “tempo de espera”, continua a ser o ponto sensivel, no entanto, os resultados apontam
para uma melhoria, ainda que pequena, relativamente a este fator, com as percentagens de insatisfagdo a

diminuir,

Apresentacao da Matriz — Avaliacao do indice de Satisfacao do Utente da Loja do Cidadéo

No quadro seguinte apresentamos a relagdo entre os capitulos e as alineas e respetivos peses e
ponderagbes que nos permitem apurar o “indice de satisfagao do utente” referido no inicio deste relatério.

CAP. ALINEA |TITULO PONDERAGAQ PESO
t A D) 0 0%
411 Simpatia, cortesia e educagao 20%
Qualidade da  informagdo
412 prestada ‘ 40%
413 Tempo de espera 10%
414 Higiene e Limpeza 30%
4.2 ESPACO FISICO 20% \
4.2 Tempo de Espera 20%
4.2.2 Acolhimento 50%
4.2.3 Qualidade da Informagao 30%
4.3 SERVICOS GERAIS 30%
431 Servigo de cafetaria 30%
4.3.2 Servigo de fotocopias 30%
433 Servigo balcao de informagdo 40%

Todos os itens sdo avaliados segundo cince escolhas possiveis, que sdo desde o Totalmente Insatisfeito ao
Totalmente Satisfeito, cabendo a cada escolha a valoragéo que vai desde o -1 (T1) até ao 4 (TS).

Na pagina seguinte s@o apresentados os resultados da aplicagao da matriz, a partir da qual concluimos que o
indice de satisfagao do utente no ano de 2019 é de 2212,94.
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Concluséo:

Apobs a realizagdo deste inquérito foi-nos possivel reunir informagdes muito relevantes acerca do perfil
do nosso utente. Conseguimos entao auferir os habitos de frequéncia do utente, bem como definir os seus
niveis de fidelizagdo, expetativa e a satisfagdo dos nossos servigos.

Durante a nossa analise, embora a maior problematica da Loja continue a ser os tempos de espera,
podemos constatar que houve uma evolugdo positiva quando comparamos com o ano de 2017.
Perspetivamos que possamos reduzir ainda mais os niveis de insatisfagéo relativos aos tempos de espera
atraves do agendamento prévio obrigatdrio nos servigos mais “criticos”.

A evolugao positiva dos resultados do nivel global de atendimento & o reflexo do desempenho dos
nossos colaboradores avaliado pelos inquiridos através dos indicadores 4.1.1 - simpatia, cortesia e educagio
e também do 4.1.2 - nivel da qualidade da informagé&o prestada.

O indice de satisfagao do utente da Loja do Cidadao em 2019 apurado a partir da matriz & de 2212,94
valores, o que corresponde a mais 142,43 pontos relativamente ao indice de 2017, que apresentou um valor
final de 2070,51.

Este resultado indica que estamos no caminho cerfo, naturaimente, a conjuntura atual e a dos
proximos anos ira exigir uma adaptagéo continua e apresenta um desafio enorme para que possamos
encontrar novas formas de disponibilizar o methor servico possivel ao cidadao para continuarmos e a ser a

sua escolha principal.
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5- Comparagao com outros servi¢os

No que se refere a 2019 a comparagdo com outros servigos conduz-nos a uma andlise sobre os resultados
obtidos pela Loja do Municipe, da Camara Municipal do Funchal, e sobre o desempenho referente ac ano em
analise.

A Loja do Municipe & uma entidade com trés anos e que surge com a necessidade do municipio do Funchal
melhorar a sua capacidade de resposta no que foca ao atendimento piblico. Como & uma entidade recente
regista uma tendéncia de subida nos seus resultados que parece ser normal.

O valor dos atendimentos desta Loja, em 2019, foi de 144.408 atendimentos, divididos por quatro areas de
servicos. Uma refere-se a “Atendimentos Gerais" com 53012 atendimentos, outra a pagamentos, 67125
atendimentos, o urbanismo com 19437 atendimentos e por fim, uma nova area de servigos, referente aos Manuais
Escolares que afingiu os 4834 atendimentos.

Face a 2018 a Loja do Municipe registou um crescimento de 5%, com mais 7408 atendimentos. Quando
comparamos com 0s numeros registados pela Loja do Cidaddo podemos verificar que a LC praticamente
estagnou em 2019 com os seus 782963 atendimentos, gue confirmam uma perda residual de 0,5% face a 2018.

O valor que a CMF registou no seu balcdo da LC em 2019, 70127 corresponde a 49% dos atendimentos totais da
Loja do Municipe. Embora o balcdo da CMF na LC, s6 esteja vocacionado para o pagamento de fafuras de
consumo de &gua, conseguiu atingir um volume de atendimentos equivalente a metade do total registado na Loja
do Municipe.

O desempenho da CMF (balcao LC) baixou em 2019 face ao ano anterior em 89%, passou dos 77 012
atendimentos para os 70127.

Quanto a Regiao Autonoma da Madeira, no que conceme aos atendimentos ao piiblico num sé espago, as duas
realidades equivalentes s@o a Loja do Cidaddo da Madeira e a Loja do Municipe, como tal ndo se justifica
dispersar a analise para outras entidades.



6 - Analise Financeira
Receitas e Despesas do Gabinete de Gestao da Loja do Cidadao da Madeira em 2018/2019

Receitas

Os Recebimentos do Gabinete de Gestdo da Loja do Cidadao da Madeira comespondem 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.

Conforme se pode ver no quadro abaixo, verificamos que houve um decréscimo dos Recebimentos Globais do
GGLC em 2019 relativamente ao ano anterior, tendo havido uma diminuigdo em termos de valores absolutos de

22.628,30 Euros, a que corresponde a um decréscimo de 3,71%.

As Rendas recebidas em 2019 foram de 578.985,81 Euros, ou seja, menos 10.148,63 Euros, relativamente ao ano

anterior.
(Valores em Euros)
Receitas GGLC 2019 2018  |Cresc. Val. Absolutos | Taxa de Crescimento
Rendas 578.985,81 | 589.134,44 -10.148,63 -1,72%
Estacionamentos| 8.356,55 | 20.836.22 -12.479,67 +59,90%
TOTAL 587.342,36 | 609.970,66 -22.628,30 -3,71%




Despesas

(valores em euros)

Despesas GGLC 2019 2018 Cresc. Valores Absolutos| Tx Crescimento
Pessoal 493.676,55 | 497.957,83 yuc-4.281,28 -0,86%
Correntes 376.832,42 | 502.154,81 -125.322,39 ~24,95%
Capital 260.632,77 | 138.382,67 122.250,10 +88,34%
TOTAL 1.131.141,74 | 1.138.295,11 -7.163,37 0,63%

Conforme se pode ver no quadro acima, verificamos que houve uma redugéo das Despesas Globais do GGLC em
2019 relativamente ao ano anterior, tendo havido uma diminuigao em termos de valores absolutos de 7.153,37

Euros, a que corresponde a um decrescimento de 0,63% relativamente a 2018.

As Despesas com Pessoal em 2019 foram de 493.676,55 Euros, ou seja, menos 4.281,28 Euros, relativamente ao
ano anterior, ou seja, houve um pequena diminuicao dos Custos com o Pessoal.

Relativamente as Despesas Comrentes do GGLC em 2019, devemos dar grande destaque, pois verificou-se um
grande descida de custos, na ordem dos 24,95%, o que em termos absolutos corresponde a uma grande
diminuigao de Custos de 125.322,39 Euros.

Por outro lado, em relagao as Despesas de Capital, houve um grande aumento, relativamente ao ano anterior, na
ordem dos 88,34%, devido a facto, de 0 GGLC ter investido na 2° Fase da atualizagao Tecnoldgica da Loja do

Cidadéo, através do Sistema Inline.



