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Capitulo |
Apresentacéo

A Direcdo Regional da Administracdo Puablica e da Modernizacdo Administrativa
(DRAPMA) foi um o6rgéo executivo da administracdo direta do Governo Regional,
dependente da Secretaria Regional das Financas (SRF), a quem competiu, até o final
de 2022, prosseguir as atribuicdes relativas ao setor da Administracdo Publica e da
Modernizagdo Administrativa, nomeadamente:

= Apoiar a definicdo de politicas para a administracdo publica regional nos
dominios da organizacao de servicos e da gestao, dos regimes de emprego
e da gestdo dos recursos humanos;

= Promover a harmonizacao juridica naquelas areas;

= Assegurar a informacdo e dinamizacdo das medidas adotadas e contribuir
para a avaliacdo da sua execucao;

= Assegurar a qualificagdo dos recursos humanos e a modernizagdo
administrativa da administracdo publica regional;

= Coordenar o departamento do Jornal Oficial da Regido Auténoma da
Madeira;

= Apoiar em matéria de recursos humanos em ambito estratégico e de
definicdo de politicas «macro», aplicaveis de forma transversal e
harmonizada a administracéo publica regional autbnoma;

= Conceder passaportes comuns, bem como conceder e emitir passaportes
temporarios, com possibilidade de delegacéo e subdelegacdo, nos termos
da lei.

= Assegurar 0 apoio a mobilidade em contexto regional (Inter ilhas), assim
como operacionalizar o apoio de tesouraria aos passageiros estudantes no
pagamento das viagens aéreas, por via de protocolos realizados com as
agéncias de viagens.

Em 2023, num processo de cisdo, através do Decreto Regulamentar n.° 2/2023/M, de
10 de janeiro, as competéncias da DRAPMA passaram a ser assumidas pela Direcdo
Regional da Administracdo Publica (DRAP) e pela Agéncia de Inovagéo e Modernizagéo
da Regido Autbnoma da Madeira, IP-RAM.

Misséao

Concecao e promocdo de medidas conducentes a harmonizacao juridica e inovagao
nos servicos da Administracdo Publica Regional, qualificacdo dos respetivos recursos
humanos, contribuindo para uma administragdo moderna, dindmica e transparente.

Visao

A DRAPMA pretende assumir-se como centro de conhecimento e referéncia na
qualificacdo, modernizacdo e inovagdo da Administracdo Publica Regional.

Politica da Qualidade

= Satisfazer as expectativas dos Clientes, garantindo o cumprimento integral da
legislacao aplicavel;

= |nvestir no desenvolvimento dos colaboradores, reforcando as suas
competéncias, fomentando o espirito de equipa e a focalizagdo na Qualidade e
no Cliente;
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Inovar e Modernizar de modo a melhorar continuamente os servigos prestados;
Desenvolver parcerias entre os Servicos da Administracdo Publica Regional e
destes com as Partes Interessadas relevantes;

Medir e desenvolver a performance nos varios dominios da sua atividade;
Melhorar continuamente a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade.

Ambito da Certificac&o 1SO 9001:2015

= Emissao de pareceres e iniciativas legislativas;

= Concesséao de Passaportes;

= Preparacao e Gestdo da Formacao para a Administracdo Publica Regional e
Local da Regido Autonoma da Madeira.

Atribuicdes

a)

b)

c)

d)
e)

f)
9)

0)

Apoiar a definicdo das politicas transversais para a administracdo publica
regional respeitantes a organizagéo e gestao dos recursos humanos;
Coordenar e promover a execucao e implementagédo das medidas de politica de
organizacdo, gestdo e racionalizacdo de recursos humanos definidas para a
administracdo publica regional,

Assegurar a divulgagéo e dinamizacdo das medidas adotadas na prossecucao
das atribui¢cdes constantes das alineas a) e b) e contribuir para a avaliacdo da
sua execucao;

Gerir a bolsa de emprego publico da Regido Autbnoma da Madeira (BEP-RAM);
Prestar apoio e colaboracdo na gestdo do Sistema de Informagédo e Base de
Dados dos Trabalhadores das Entidades Publicas Regionais (SITEPR), em
ambos os casos, em articulacdo com a Direcdo Regional de Informatica;

Apoiar tecnicamente o Secretario Regional das Finangas em matéria de relagbes
coletivas de trabalho na administracé@o publica regional;

Pronunciar-se sobre as estruturas organicas, mapas e carreiras de pessoal e
respetivas alteragfes de todos os departamentos sob tutela ou jurisdicdo do
Governo Regional,

Prestar 0 apoio técnico-juridico solicitado pelos servicos da administracdo
publica regional e pelas autarquias locais da Regiao;

Emitir parecer sobre projetos de diplomas que versem matéria das suas
atribuicoes;

Realizar estudos no dominio das suas atribuicdes, propondo as medidas
adequadas e elaborando os correspondentes projetos de diplomas;

Planear, coordenar e promover a execucéo da formacéao profissional destinada
a capacitacdo e qualificacdo dos recursos humanos da administracdo publica
regional e local;

Realizar o processo atinente a concessdo do passaporte eletrénico portugués
(PEP) comum, especial e temporario na Regiao;

Promover a implementacdo de medidas que potenciem a modernizacao
administrativa no &mbito da organizagéo e gestdo dos servigos da administragéo
publica regional;

Contribuir para a definicdo das linhas estratégicas e das politicas gerais
relacionadas com a administracéo eletrénica, a simplificacdo administrativa e a
distribuicdo de servigos publicos, incluindo a interoperabilidade na Administracéo
Publica;

Promover a modernizacdo da prestacdo e distribuicdo de servigos publicos
orientados para a satisfacdo das necessidades dos cidad&os e das empresas;



p) Dinamizar, através do Gabinete para a Modernizagdo Administrativa, a execugao
e revisdo do Programa de Modernizacdo Administrativa (APR 2.0), aprovado
pela Resolugéo n.° 328/2017, de 22 de maio;

gq) Efetuar a coordenacéo geral e a definicdo das estratégias de evolucao do portal
SIMplifica, em matéria de conteldos, gestéao do catalogo de servicos eletrénicos
nele disponibilizados e servicos de help-desk a sua utilizacao;

r) Efetuar, em articulagdo e com o suporte da Direcdo Regional de Informética, a
gestdo técnica do portal SIMplifica;

s) Propor a criacdo e dirigir equipas de projeto, de natureza transitoria e
interdepartamental, para concretizagdo, desenvolvimento e avaliacdo de acdes
de modernizacéo e da simplificacdo administrativa,;

t) Organizar o registo das associacBes cuja constituicio e estatutos sejam
comunicados ao Governo Regional ao abrigo do n.° 2 do artigo 168.° do Cadigo
Civil;

u) Assegurar a representacao interna e estabelecer relacbes de cooperacdo no
ambito das suas atribuicbes com outras entidades;

v) Emitir parecer prévio e acompanhar 0s projetos em matéria de investimento
publico (PIDDAR), no contexto da modernizacao e simplificagdo administrativa;

w) Promover e executar as atividades inerentes ao funcionamento do Jornal Oficial
da Regido Autonoma da Madeira (JORAM);

x) Dinamizar e coordenar a implementacdo do Or¢camento Participativo da Regido
Autonoma da Madeira;

y) Relacionar-se com as entidades gestoras das tecnologias de informagéo, que
suportam a atribuicdo de subsidios, propondo melhorias e alteragbes com
objetivo de prestar um servigo aos utentes cada vez mais célere e eficiente;

z) Relacionar-se com entidades terceiras, tais como as agéncias de viagens e
entidades pagadoras do subsidio, e estudantes, envolvidos no programa
Estudante Insular.

Legislacdo Aplicavel

Decreto Regulamentar Regional n.° 38/2020/M, de 18 de junho, que aprova a Orgéanica
da Direcéo Regional da Administracdo Publica e da Modernizagdo Administrativa;

Portaria n.° 285/2020, de 29 de junho, aprova a organizagao interna da Direg&o Regional
da Administracdo Publica e da Modernizagdo Administrativa abreviadamente designada
por DRAPMA,;

Despacho n.° 244/2020, que aprova a unidade organica flexivel da Dire¢céo Regional da
Administracéo Publica e da Modernizacdo Administrativa e respetivas atribuicdes;

Despacho n.° 38/2021, de 26 de janeiro, que procede ao enquadramento das areas de
coordenacéo e chefias administrativas da Dire¢cdo Regional da Administracdo Publica e
da Modernizagdo Administrativa.

Decreto Regulamentar Regional 13/2021/M, de 16 de novembro, que aprova a organica
da Secretaria Regional das Finangas e incorpora na DRAPMA as competéncias no
ambito do Subsidio Social de Mobilidade e do programa Estudante InsulLar.
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Capitulo 1l

Objetivos Estratégicos e Operacionais

Os Objetivos Estratégicos da DRAPMA, para 2022, foram os seguintes:

Objetivo Estratégico 1
Assegurar a elevada satisfacao dos clientes e stakeholders.

Objetivo Estratégico 2
Reforcar as competéncias dos colaboradores da Administracdo Publica Regional.

Objetivo Estratégico 3
Garantir o apoio técnico-juridico na area de recursos humanos e de organizacdo de
servicos da Administracdo Publica Regional.

Objetivo Estratégico 4
Promover a modernizacao e simplificagdo administrativa.

Foram igualmente delineados os seguintes objetivos operacionais:
Eficacia

1. Realizar apoio técnico juridico na area dos recursos humanos e da organizacéo
de servigcos da Administracéo Publica Regional;

2. Realizar acdes de formagéo e seminarios para a Administragéo Publica da RAM
segundo o Plano Estratégico;

3. Garantir o reforco de competéncias, participacdo e motivacdo dos

colaboradores;

Promover a adaptacao e alteragcéo de diplomas legais;

Iniciar o levantamento dos requisitos técnicos e funcionais com vista a criacao

de Base de Dados de Recursos Humanos da RAM;

6. Executar o Programa de Modernizagdo Administrativa;

7. Dinamizar e impulsionar a BEP-RAM,;

8. Assegurar o apoio técnico ao Orcamento Participativo da RAM (OPRAM);

9.

1

ok

Implementar o Prémio de Boas Praticas na AP da RAM;
0. Promover a modernizagéo do JORAM,;

Eficiéncia

11. Garantir o prazo médio de elaboracéo do parecer juridico em 10 dias uteis;

12. Garantir o tempo médio de atendimento no Departamento de Passaportes em
12 minutos;

13. Assegurar o tempo médio de espera no Nucleo de Passaportes em 20 minutos;

14. Garantir o prazo médio de resposta em 2 dias Uteis das publicagcbes no JORAM
| e Il Série;

Qualidade

15. Garantir a elevada satisfacdo dos clientes e stakeholders.




Capitulo 111
Atividades Desenvolvidas

1. Sistema de Gestao da Qualidade

A Direcao Regional da Administragdo Publica e da Moderniza¢cdo Administrativa € uma
entidade certificada pela Norma ISO 9001 desde 2008.

Encontram-se padronizados varios procedimentos de trabalho, instru¢des de técnicas e
impressos, constitutivos do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), contribuindo de
forma integrada para o alcance dos objetivos estratégicos e operacionais da Direcéo
Regional.

1.1. Satisfacdo dos Cidadaos/Clientes

Procedimento 1 do Sistema de Gestao da Qualidade
Objetivo Operacional 15 do QUAR

Ouvir e compreender os stakeholders s&o condigbes essenciais para atingir a melhoria
continua, pelo que a regular auscultacdo da satisfagdo dos seus cidadaos/clientes tem
constituido foco basilar de atuacao da Direcdo Regional ao longo dos ultimos anos.

Nesse sentido, no ano de 2022 foi mantido como objetivo operacional “Garantir a
elevada satisfagdo dos clientes e stakeholders”, vertendo-se em indicadores
especificos, atendendo as areas de atuacdo da DRAPMA. A concretizacdo global deste
objetivo operacional atingiu os 110%, conforme consta do extrato do QUAR infra.

Objetivo Operacional 15
Garantir a elevada satisfacdo dos clientes e stakeholders

Meta 2022 Concretizacio
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA Fonte de Verificagao Resultado Classificacao Desvios %

QUALIDADE

Taxa de Satisfagao dos clientes da Relatoério da satisfagdo,

Ind 22 (20%) consultadoria juridica (escala de1a5 4 Relatério de Atividades e 4,6 >4 4 <4 i 116%
pontos)**. BSC.
Taxa de Satisfacio dos clientes dos Relatério da satisfacao,
Ind 23 (20%)  passaportes (escala de1a5 4 Relatério de Atividades e 46 >4 4 <4 X 115%
pontos)**. BSC.
0015 Garantir a elevada Taxa de Satisfagio dos clientes da Relatério da satisfagdo e
satisfagdo dos clientese ~ Ind 24 (20%)  oferta formativa (escala de 1a5 4 Relatério de Atividades e 45 >4 4 <4 , 113%
stakeholders. pontos)**. BSC.
P Relatério da satisfacdo e
Ind 25 (2005) | de Satisfago dos colaboradores 4 Relatério de Atividades e 3,8 >4 4 <4 -0, 95%
(escala de 1a 5 pontos)**. Bec.
Taxa de satisfagio global com a Relatério da satisfagao e
Ind 26 (20%) 4 Relatério de Atividades e 44 >4 4 <4 ’ 110%
performance da DRAPMA Bec.
Ponderagio  20% 110%

A DRAPMA realizou varios inquéritos relativamente a qualidade do servigo prestado,
nomeadamente:

= Consulta juridica (realizada através de parecer escrito e por telefone);

= Concessao do Passaporte Eletronico Portugués;

= Formacdo organizada pela Direcdo Regional para os trabalhadores da
Administracéo Publica da RAM.

A escala aplicada foi de 1 a 5, sendo o nivel 1 correspondente ao nivel muito insatisfeito,
2 insatisfeito, 3 razoavelmente satisfeito, 4 satisfeito e 5 de muito satisfeito.
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Apurados os dados, verificamos, uma vez mais, que o grau de satisfagédo se tem mantido
tendencialmente constante e elevado, 0 que constitui um prémio e estimulo no
desenvolvimento da atividade da Direcdo Regional.

Consultadoria Juridica

A nivel da consultadoria juridica realizada por escrito, quando comparado com anos
anteriores, verificou-se um aumento de respostas dos questionarios de satisfacdo, sendo
que no ano de 2022 foram rececionadas 9 respostas. Notar que a organiza¢ao procurou criar
meios alternativos de resposta, nomeadamente criando um questionério/formulario digital,
remetido a entidade consulente juntamente com o parecer de resposta por email.

Na versdo escrita do questionario de satisfacdo da consultadoria juridica, o “Tempo de
resposta ao de parecer” obteve 4,4 pontos, a “Clareza da informacao contida no parecer”’ 4
pontos, a “Qualidade global do parecer” 4,5 pontos e a “Satisfagdo com o desempenho da
Direcao Regional no ambito da consultadoria juridica” 4,5 pontos.

Em 2022, a pontuacdo média dos indicadores relativos & consultadoria juridica por escrito,
situou-se nos 4,35 pontos, correspondendo ao grau de satisfeito, por aproximagéo, 0 mesmo
sera dizer 87%, numa escala de satisfacéo de 0 a 100.

Balanced ScoreCard
Taxa de Satisfacdo Consultadoria Juridica (escrito)

Meta 80%
Concretizacéo 87%

Consultadoria Juridica por escrito entre 2008 e 2022

2008 2009 2010 2011 2012 2013 [2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 20222023
1. Tempo de resposta ao parecer 4,00 4,00 4,00 4,00 439 444 4.86 4,00 4,00 3,50 4,00 440 SD K 44
2. Clareza da informagao contida

4,00 4,00 433 4,27 429 4,69 471 5,00 433 4,75 475 3,80 SD 1 4
no parecer
3. Qualidade global do parecer 4,00 4,00 433 414 437 438 4amn 400 433 475 5,00 3,80 SD 1 45
4. Contacto por via eletronica 5,00 5,00 4,00 422 423 4,00 4,60 5,00 367 4,00
5. Atendimento presencial 4,50 5,00 5,00
6. Satisfacdo global com o
desempenho da DR no ambitoda 4,00 5,00 433 417 441 4,50 483 5,00 433 475 4,50 3,80 SD 1 45
consultadoria juridica
Pontuagio Média 4,25 4,50 433 4,16 434 4,40 4,74 4,60 4,13 444 445 395 SD 1,75 435

Nota: SD - Sem Dados. Desde 2011 o indicador 5 foi excluido, em virtude da sua fraca aplicagdo.

Quanto a versao telefénica da consulta juridica, o critério “Simpatia” obteve uma
pontuacédo de 5 pontos e os critérios “Clareza” e “Qualidade global da prestacao do
servico por telefone” obtiveram 4,8 pontos e 4,9 pontos, respetivamente,
correspondendo por aproximagdo ao grau de muito satisfeito, sendo que a pontuagéo
média dos situou-se nos 4,9 pontos, correspondendo ao grau de muito satisfeito, ou seja
98%, numa escala de satisfacédo de 0 a 100.

Os resultados atingidos a este nivel, em 2022, afiguram-se positivos, na linha do que
tem sido alcancado em anos anteriores.
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Consultadoria Juridica por telefone entre 2008 e 2022

1. Simpatia 5 489 5 5 5 5 5 5 5 5 4,92 500 49 5 5
2. Clareza 5 4,72 492 5 5 4.86 5 5 5 5 4,92 488 48 5 438
3. Qualidade global da

prestagdo do servigo por 5 4,67 5 5 5 493 5 5 5 5 483 4,88 48 47 49
telefone

Pontuacio Média 5 476 497 5 5 4,93 5 5 5 5 4,89 492 483 49 49

Balanced ScoreCard
Taxa de Satisfagdo Consultadoria Juridica (telefone)

Meta 80%
Concretizagao 4,9 Pontos (98%)

Globalmente, a consultadoria juridica (por escrito e por telefone) obtém um valor médio
de 4,6 pontos, ou seja 92%.

Concessdao de Passaportes

Pelo décimo quinto ano consecutivo, foram também aplicados questionarios de
satisfacdo aos cidaddos/clientes do Balcdo de Passaportes. Questionarios esses
realizados sempre de forma confidencial, apés a realizagdo do atendimento, nos
primeiros anos em papel depositado em urna, posteriormente, desde 2020, de forma
eletronica, sendo enviado um email automético com o link do questionario para os
cidaddos que realizaram o agendamento de atendimento através da plataforma
atendimento.madeira.gov.pt.

Somam-se 3163 cidadaos auscultados ao longo dos anos, constituindo sem davida uma
amostra fortemente representativa.

Se olharmos para os resultados de 2022, em 939 cidaddos auscultados, o indicador
relativo ao “atendimento” foi o que obteve, uma vez mais, a maior pontuacao (4,71
pontos, correspondendo ao grau de muito satisfeito).

Satisfac&do no Balcdo de Passaportes da DRAPMA (2008 a 2022)

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

1. Localizagao do servigo 487 46 456 46 461 47 474 463 476 466 477 4,67 447 452 457
2. Tempo de espera 467 482 473 482 48 A7 48 472 486 484 48 479 435 425 441
3. Atendimento 481 4589 485 489 4,85 494 495 486 497 49 496 4,93 452 459 471

4. Meios de Pagamento (ex.: Mulibanco) | 4,44 4,79 4,66 4,79 481 48 4,85 474 489 483 476 484 427 436 4,63
5. Qualidade global da prestacéo do servio | 4,69 4,87 4,76 4,87 48 484 489 481 491 486 487 4,89 446 448 464

A “localizacao do servico”, o “tempo de espera’”, os “meios de pagamento” e a “qualidade
global da prestacdo do servico” atingiram 4,57, 4,41, 4,63 e 4,64 respetivamente,
correspondendo, por aproximacéo, a “satisfeito” e a “muito satisfeito”.

Obtém-se assim uma média aproximada de 4,59 pontos, numa escalade 1 a5, o mesmo
sera dizer 91,8% numa escala de 0 a 100, correspondendo ao grau de satisfeito. Estes
resultados representam, uma vez mais, uma excelente pontuacéo, reflexo da atitude
organizacional e de servico por parte dos colaboradores.
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Os resultados de 2022, sdo ligeiramente superiores aos alcancados nos dois anos
anteriores. Notar que desde 2020 a afericdo da satisfacdo passou a ser realizada
durante todo o ano, quando antes acontecia apenas durante um més, aumentando
consequentemente o niumero de cidaddos auscultados e a fiabilidade da amostra.

Quanto aos comentarios e sugestdes registados por parte dos cidadaos, na sua maioria
assumiram um carater muito positivo.

Pode ler-se: “O melhor atendimento ao nivel de setor publico que ja tive!”, “Fantastico
atendimento”, “Excelente atendimento”, “Servigco 5 estrelas”, “Perfeito”, entre outros...
Comentarios que reforcam os resultados quantitativos aferidos, servindo, por certo,

igualmente de estimulo para todos os colaboradores.

Os comentarios menos positivos, sdo, na sua maioria, relativos ao tempo de espera,
bem como aos limitados meios de pagamento, ndo sendo possivel pagamentos com
cartbes de crédito e débito de outros paises.

Refira-se, a este nivel, que os resultados alcancados e todos os comentarios dos
cidadaos foram divulgados e discutidos por entre os colaboradores do Balcdo, bem
como foram implementadas diversas ac¢des de melhoria, nomeadamente procedeu-se
a uma nova reconfiguracéo do Balcdo dos Passaportes passando a estar disponivel um
novo espago para informacdes e/ou levantamento de passaportes, contando assim com
4 postos de atendimento, foi incrementado o nimero de recursos humanos afetos ao
balcéo, e implementados novos TPAs com possibilidade de pagamento com cartdes de
crédito e de débito internacionais.

De seguida podemos observar o grafico da pontuagéo obtida ao longo dos anos de 2008
a 2022.

Pontuacéo Final Comparativa da Satisfacédo no Balcao de Passaportes da
DRAPMA entre 2008 e 2022

m 1. Localiza¢do do servico 2.Tempo de espera W 3. Atendimento B 4. Meios de Pagamento (ex.: Multibanco) ™ 5. Qualidade global da prestagio do servico

4
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,79
4,87
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¢
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4,41

4,25
G
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Balanced ScoreCard
Satisfacdo Passaportes Loja do Cidadao

Meta 80%
Concretizagao 4,59 Pontos (91,8%)
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Formacéo

Das acdes de formacao ministradas em 2022 foi realizado o respetivo levantamento
estatistico da satisfagédo dos formandos, aferindo-se o seguinte:

Avaliacdo Global da Formacao: 4,5

Avaliacdo Global da Logistica: 4,3

Qualidade dos Formadores: 4,7

Média Geral da Formacao: 4,5 (valor resultante dos 3 parametros anteriores)

Balanced ScoreCard
Taxa de Satisfacdo da Formacéo

Meta 80%
Concretizagao 4,5 Pontos (90%)

Quanto a taxa de satisfacdo com a performance da DRAPMA, uma vez que nao foi
aferida através de questionario especifico, considerou-se a média dos indicadores de
satisfacdo atras descritos, bem como adicionalmente a satisfagdo dos colaboradores,
tendo sido alcancado 4,4 pontos para uma meta de 4.

Relativamente a Taxa de concretizacdo do plano de formacgéo e a Taxa de eficacia das
acoes de formacdo realizadas, a concretizagdo situou-se em 100% e 90%,
respetivamente.

Balanced ScoreCard
Taxa de concretizacdo do plano de formacéo

Meta 85%
Concretizagao 100%

Balanced ScoreCard
Taxa de eficacia das a¢bes de formacdao realizadas

Meta 75%
Concretizacédo 90%

1.2. Satisfagdo dos Colaboradores

Procedimento 2 do Sistema de Gestéo da Qualidade
Objetivo Operacional 15 do QUAR

Pelo décimo quarto ano consecutivo, procedeu-se também ao apuramento da satisfacao
dos colaboradores.

Em 2022 a populacdo alvo desta andlise incluiu a totalidade dos colaboradores da

DRAPMA em exercicio de func¢des na sede, no Gabinete do JORAM e no Departamento
de Passaportes, sito na Loja do Cidad&o da Madeira.
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A escala aplicada foi de 1 a 5; sendo o nivel 1 correspondente ao nivel de muito
insatisfeito, 2 insatisfeito, 3 razoavelmente satisfeito, 4 satisfeito e o 5 de muito satisfeito.
A natureza confidencial, respeitando o anonimato do colaborador, utilizando para o
efeito questionarios realizados online através da plataforma Google Forms, revelou-se
importante para a obtencdo de um elevado nivel de rigor de opini&o.

Por constituirem realidades distintas, decidiu-se continuar com a analise de resultados
em separado, tal como tem sido feito em anos anteriores, os colaboradores da sede e
do JORAM por um lado, e os do Departamento de Passaportes, por outro.

Quanto ao célculo dos resultados, apuraram-se valores com uma casa decimal, para a
obtencéo de dados mais conclusivos.

Assim, se tivermos em conta o historial registado na sede, em 2022, tal como tinha
ocorrido em 2021, é alcancado o valor mais elevado de sempre: 3,9 pontos.

O indicador que obteve a avaliagdo mais elevada foi “Como a organizagéao lida com os
problemas pessoais dos colaboradores” com 4,4 pontos, ou seja, satisfeito. A pontuacéo
mais reduzida foi registada nos indicadores relativo as “Recompensas dos esforgos
individuais e de grupo”, “Intranet”, “A¢cdes de formacgéao realizadas” e “Oportunidades
para desenvolver novas competéncias” com 3,6 pontos.

Satisfacéo dos Colaboradores — Sede e JORAM

Valores Finais | 3,6 34 34 34 34 33 33 31 34 33 34 36 39 39 39

Quanto ao Departamento de Passaportes, globalmente em 2022 obtém-se a pontuacao
de 3,6 pontos, representando o grau de razoavelmente satisfeito. Uma pontuacéo
idéntica a alcancada em 2009.

O indicador “Flexibilidade do horario de trabalho” obteve a pontuagcao mais elevada de
todos os indicadores presentes no questionario, ou seja 4,4 pontos, correspondendo ao
grau de satisfeito. A “Disposigéo do espago no local de trabalho” obteve a pontuagao
mais baixa, com 2,8 pontos.

Satisfacdo dos Colaboradores - Balcdo de Passaportes

Valores Finais | 3,5 36 34 34 34 34 4 35 32 33 34 34 37 37 36

Globalmente os resultados da satisfacdo dos colaboradores da DRAPMA afiguram-se
positivos, devendo a organizagdo continuar a intentar esforcos de modo a manté-los,
bem como procurar minimizar/melhorar os indicadores mais baixos, anteriormente
referidos. A média global ponderada da satisfacdo dos colaboradores da Direcdo
Regional é assim de 3,8 pontos (76%).

Balanced ScoreCard
Satisfacdo dos Colaboradores DRAPMA (Sede e Nucleo de Passaportes)
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Meta 80%

Concretizagao 3,8 Pontos (76%)
1.3. Recursos Humanos

Procedimento 2 do Sistema de Gestdo da Qualidade
Objetivo Operacional 3 do QUAR

No ano de 2022, foram revistas algumas das matrizes de competéncias dos
colaboradores (Imp 02-01), enquanto que outras ndo se verificou a necessidade de
alteracdo, tendo sido, portanto, mantidas. Foram ainda elaboradas novas matrizes de
competéncias para os colaboradores do JORAM.

A DRAPMA totalizou, em 2022, 48 colaboradores em exercicio de fungbes (2 em
mobilidade e 2 em cedéncia de interesse publico). Verificou-se a saida de um assistente
técnico.

Foram admitidos, através de concurso externo de ingresso, 2 assistentes técnicos para
0 Gabinete de Modernizagdo Administrativa, 2 assistentes técnicos para o Gabinete do
Jornal Oficial da Regido Autonoma da Madeira e 3 assistentes técnicos para a Dire¢céo
de Servicos de Mobilidade.

Balanced ScoreCard
Taxa de Cumprimento da Formacéo Interna

Meta 70%
Concretizacéo 70%

Relativamente ao Plano de Formacéo Interna da DRAPMA para 2022 (Imp 02-03), que
teve por base as necessidades dos colaboradores, bem como a oferta formativa
disponibilizada pela DRAPMA para todos os organismos do Governo Regional e
Autarquias Locais, a concretizagdo situou-se em 70%.

Quanto ao objetivo operacional n.° 3 de “garantir o reforco de competéncias,
participacdo e motivacdo dos colaboradores”, vertido no indicador de realizagdo de
reunides de estrutura, sendo que para uma meta de 1, a concretizacao foi de 2,
considerando-se a reunido anual de revisdo do sistema de gestdo da qualidade da
DRAPMA, bem como a reunido relativa a definicdo dos objetivos QUAR da Direcdo
Regional.

Objetivo Operacional 3
Garantir o reforco de competéncias, participacdo e motivacdo dos colaboradores

Cuncretlza a0
Meta 2022 Classll'cacao
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA Fonte de Verificagao Resultado Desvios
2022 Superou Nao atingiu

EFICACIA
Ind5(50%)  N.° de Reunides de Estrutura. Relatorio d'fs’é“‘"dad“ e 200%
Récio de aprovagéo dos
003 Garantir o reforco de requerimentos apresentados pelos
competéncias, participacio e Ind 6 (20%)  tr dores (estatuto de trabalt 75% Relatério de Atividades. 100% >76 75% <75 133%
motivagao dos estudantes, penodos de férias, jornada
colaboradores. continua, teletrabalho...)

Récio de aprovagdo das propostas dos
Ind 7 (30%) trabalhadores para frequéncia de 75% Relatério de Atividades. 91% >76 75% <75 122%
acdes de formacio

Ponderagio 5% T 163%

Neste ambito, em 2022, os indicadores “Racio de aprovagdo dos requerimentos
apresentados pelos trabalhadores” e “Racio de aprovagao das propostas dos
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trabalhadores para frequéncia de ag¢des de formagao”, foram superados, conforme
consta do extrato do QUAR.

1.4. Conselho da Qualidade

A DRAPMA, enquanto entidade certificada dipde de um Conselho da Qualidade. Este 6rgao,
previsto na respetiva organica, tem como objetivo analisar o Sistema de Gestdo da
Qualidade e propor as a¢des de melhoria, reunindo pelo menos uma vez por ano.

1.5. Reviséo do Sistema de Gestao da Qualidade da DRAPMA
Procedimento 1 do Sistema de Gestdo da Qualidade da DRAPMA

A 7 de junho de 2022, o Conselho da Qualidade da DRAPMA reuniu com o intuito de
rever o Sistema de Gestdo da Qualidade tendo por base as orientacfes da tutela, a
audicdo dos clientes e partes interessadas, os indicadores, as metas alcancadas, a
Politica da Qualidade, a Misséo, a Visdo e os Objetivos Estratégicos, presentes no
Relatério de Atividades da DRAPMA de 2021 e o Plano de Atividades de 2022, bem
como 0 PSQ-01 e a IT-01-02 do Sistema de Gestdo da Qualidade.

Na referida reunido foram analisados todos 0s aspetos relacionados com o SGQ,
discutidas as reclamacgdes e boletins de melhoria e ainda foram analisadas e revistas
algumas das métricas de suporte ao Sistema e identificados aspetos que, do ponto de
vista da orientacdo estratégica da DRAPMA, deveriam ser afinados.

A 24 de novembro de 2022, o Conselho da Qualidade da DRAPMA voltou a reunir com
o intuito de definir a estratégia da Direcdo Regional, objetivos, metas e indicadores do
SIADAP RAM 1/QUAR para o0 ano de 2023.

1.6. Infraestruturas

Procedimento 3 do Sistema de Gestdo da Qualidade

A nivel das infraestruturas, existiram 3 vistorias de carater geral de manutencéo
preventiva as infraestruturas, a 22 de fevereiro, 6 de maio e 29 de agosto de 2022,
realizadas pelo coordenador do Nucleo de Aprovisionamento e Pessoal da Direcao
Regional e pelo encarregado geral das instalacdes do Edificio do Governo Regional.

A Lista de Infraestruturas sujeitas a controlo foi atualizada em 2022 na sequéncia da
mudanga de equipamentos informaticos e ainda da entrada e da saida de alguns
trabalhadores.

Visto os planos de manuteng&o se mostrarem adequados e em cumprimento, em 2022
ndo existiu necessidade de alteracdo dos mesmos. A limpeza dos filtros de ar
condicionado tem sido normalmente realizada, estando a manutencdo incluida no
contrato respetivo da Secretaria Regional das Financas.

1.7. Aprovisionamento

Procedimento 4 do Sistema de Gestdo da Qualidade

Além das habituais requisicdes de consumiveis a Dire¢cdo Regional do Patriménio, a
Direcdo Regional, no ano de 2021, procedeu também, de forma residual, a outras
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aquisi¢cdes, nomeadamente de carimbos, deslocac¢fes e auditoria externa no &mbito da
certificacdo da qualidade.

Este conjunto de aquisicbes de bens e servicos, de reduzida expressao financeira,
realizados através de ajustes diretos simplificados, foram conduzidos pelo Nucleo de
Aprovisionamento e Pessoal e adjudicados pelo Diretor Regional. Aquisicdes essas que
comportaram um valor total de 5.425,60 € em bens diversos.

A 19 de maio procedeu-se a avaliacdo dos fornecedores (Imp 04-03) e a atualizacéo da
lista de fornecedores qualificados (Imp 04-02).

Refira-se, adicionalmente, que em 2022, como tem sido habito, a DRAPMA elaborou o
relatorio de riscos de corrupcgao e infracdes conexas, de onde consta a identificacéo e
classificacdo detalhada dos riscos, responsaveis, medidas preventivas e atividade
desenvolvida, bem como reviu o respetivo plano, tendo sido divulgado por todos os
colaboradores e publicado no site da Direcdo Regional.

1.8. Boletins de Melhoria

Procedimento 5 do Sistema de Gestado da Qualidade da DRAPMA

No ano de 2022 foram elaborados 23 Boletins de Melhoria (Imp 05-04 do SGQ da
DRAPMA): 15 oportunidades de melhoria, 4 ndo conformidades e 4 reclamagdes por

parte dos cidadaos/clientes.

As reclamacfes apresentadas por parte dos cidadaos, carateristicas e tratamento dado
é desenvolvido adiante, mais em detalhe, no presente relatério.

Boletins de Melhoria - 2022

Oportunidades de Melhoria 15
Nao Conformidades 4
Reclamacdes 4
Total 23

1.9. Auditorias ao Sistema de Gestdo da Qualidade

Procedimento 5 do Sistema de Gestédo da Qualidade da DRAPMA

Em 2022 a Dire¢éo Regional, enquanto entidade certificada, levou a cabo a realizagéo
de uma auditoria interna, em cumprimento do seu Programa Anual de Auditorias
Internas da Qualidade (Imp 05-01), e uma externa, ao seu Sistema de Gestdo da
Qualidade.

A saber:

Entre 30 de maio e 1 de junho, os auditores internos da DRAPMA: Dr. Nuno Filipe

Aguiar, o Dr. Fernando Leca, Dr. Magno Rodrigues, Dr.2 Ana Correia e o Sr. Duarte
Lucas, auditaram todos os procedimentos do sistema de gestédo de qualidade.

18



A 20 de junho, a APCER, através da auditora, a Dr.2 Raquel Vale (Coordenador),
realizou uma auditoria externa de 1.° acompanhamento, segundo a norma ISO
9001:2015.

Balanced ScoreCard
NUmero de Nao Conformidades detetadas em Auditorias Internas

Meta Monit.
Concretizacédo 3

Tem-se verificado uma maior sedimentacéo e consciencializacdo do Sistema de Gestao
da Qualidade por parte de todos os colaboradores.

De referir que numa perspetiva de melhoria continua, sempre que necessario, mesmo
que nao decorrentes diretamente de auditorias, e/ou boletins de melhoria, procedeu-se
a revisdo de diversos procedimentos, impressos e instrugdes de trabalho ao longo do
ano.

1.10. Reclamacdes e Elogios de Cidad&os/Clientes
Procedimento 5 do Sistema de Gestédo da Qualidade da DRAPMA

Em 2022 foram registadas 4 reclamacdes por parte de cidadaos/clientes, 3 no Balcdo
de Passaportes, sito na Loja do Cidaddo do Funchal, 1 na Direcdo de Servigos dos
Transportes Maritimos e da Mobilidade. Uma das reclamagbes relativamente ao
atendimento realizado no Balcdo dos Passaportes, outra devido ao atraso na entrega
do passaporte, uma devido ao elevado tempo de espera nos Balcdo dos Passaportes e
outra ainda relativamente ao funcionamento do Portal SIMplifica.

As reclamag0Oes foram devidamente tratadas, analisadas e respondidas aos cidadaos
reclamantes.

Foram ainda registados 24 elogios nas diferentes areas de atuacdo da Direcao
Regional, sendo que, muitas se referem ao excelente, rapido e eficiente, atendimento
dos colaboradores da DRAPMA.

1.11. Emisséao de Pareceres Juridicos e Iniciativas Legislativas

Procedimento 6 do Sistema de Gestéo da Qualidade
Objetivo Operacional 1 do QUAR

Em 2022, foram emitidos 414 pareceres juridicos para a administracdo regional
autbnoma e para a administracdo local, sobre situac6es de pessoal, organizacédo e
estruturacdo de servicos, projetos de diplomas legais, entre outros.

Os 251 pareceres emitidos pelo Gabinete de Apoio Juridico, foram objeto de
monitorizacdo com recurso a impresso especifico, verificando-se que relativamente a
taxa de cumprimento do prazo maximo de 10 dias U(teis para emissdo de
informagdes/pareceres, objetivo operacional de eficiéncia n.° 11, a mesma se situou em
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154,73%, traduzindo-se num prazo médio de 3,6 dias uteis, tendo sido portanto
superada.

Objetivo Operacional de Eficacia 1
Realizar apoio técnico juridico na area dos recursos humanos e da organizacao
de servicos da Administracéo Publica Regional

Concretizacdo

Meta 2022
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA Fonte de Verificagio | Resultado Desvios %
2022 i

EFICACIA

Indicador
001 Realizar apoio técnico
juridico na drea dos
;er;:;sl‘z’;}:;“d’:“sfwel?;s ga Ind1(100%) N.= de pareceres emitidos 250 BSC 414 >250 250 <250 164 166%
Administracio Piblica
Regional.
Ponderagio 5%
Evolucéo da Emissédo de Pareceres Juridicos
de 2006 a 2022
1051
820
766
402 380 405 414

374 381

330
254 279 274 265
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2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Balanced ScoreCard
Taxa Média de informacgé&o de 10 dias uteis (GAJ)

Meta 85%
Concretizagao 3,2 Dias (GAJ = 161,04%)

Objetivo Operacional de eficiéncia 11
Garantir o prazo médio de elaboracéo do parecer juridico em 10 dias Uteis

Meta 2022 Collcreuza 40
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA Fonte de Verificagdo | pocne oo Desvios 73

EFICIENCIA

Indicador
0011 Garantir o prazo
médio de elaboragiodo  ynq 18 (1009%) Taxa de cumprimento do prazo médio. 10 BSC. 36 <10 10 >10 6  278%
parecer juridico em 10 dias
lteis.
Ponderagao 10% 278%
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No que diz respeito as iniciativas legislativas, através do objetivo operacional n.° 4 de
“promover adaptacao e alteracdo de diplomas legais”, tendo-se estabelecido como
indicador o “n.° de iniciativas legislativas”, e como meta 1, o resultado nao foi cumprido,
conforme se pode ver no quadro seguinte.

Objetivo Operacional 4
Promover adaptacao e alterac&o de diplomas legais

Concretlza a0
Meta 2022 Classlﬁ:a a0
Objectivos Operacionais (00) DRAP Fonte de Verificacdo Resultado Desvios
2022 Atmgm

EFICACIA
Indicador

004 Promover a adaptagao ¢ 'y g (10996) N0 de Iniciativas legislativas. 3 RelatGrio de Atividades e 1 >3 3 <3

alteragio de diplomas legais. BSC.

Ponderagao 5%

1.12. Concessao de Passaportes

Procedimento 7 do Sistema de Gestdo da Qualidade
Objetivo Operacional 12 e 13 do QUAR

No ambito da atividade de concessdo do Passaporte Eletronico Portugués na Regido
(comum, especial e temporario, no prazo normal, urgente e expresso), 2022 registou um
exponencial aumento no nimero de solicitagcbes por parte dos cidaddos, o mais alto de
sempre, com 22.089 passaportes concedidos, significando uma receita na ordem dos 1.6
ME.

Tém sido implementadas diversas medidas nesta area, tanto em 2022, como em anos
anteriores, muito preponderantes, para que os cidaddos encontrem no nosso Servigo
em particular, uma resposta eficaz e eficiente as suas solicitagfes, que ndo encontram
noutros postos emissores, embaixadas, consulados, bem como em outras zonas do
pais.

N&o s6 se procurou fazer face a procura, mas também estimula-la, com um servico
diferenciador a nivel nacional e internacional, também com o intuito de ser arrecadada
mais receita para Regido. Procura essa verificada por parte de emigrantes,
nomeadamente do Reino Unido, na sequéncia do Brexit, mas também por parte de
residentes, e por outros cidaddos nacionais que se encontrando na Regiao de férias, ou
em trabalho realizam o seu pedido, ou mesmo ca se deslocando com esse propésito.

= Possibilidade de agendamento prévio de atendimento do Balcdo de
Passaportes, através da plataforma atendimento.madeira.gov.pt, implementada
inicialmente em agosto de 2020, que tem tido diversos ajustes, no que concerne
ao numero de slots disponibilizados, horario, tempo por cada slot e informagdes
ao cidadao, garantido na maior parte dos casos um atendimento a hora certa,
com um residual ou, inexistente, tempo de espera. Nao obstante o atendimento
sem agendamento ser sempre possivel.

= Em 2022 o agendamento prévio do atendimento da emissédo do passaporte foi
alargado ao numero Unico gratuito do Governo Regional 800 29 90 90, tendo
contado com 307 contactos.

= Resposta célere, através do email passaportes.drapma@lc.madeira.gov.pt,
relativamente a diversas dividas por parte dos cidaddos sobre emissdo do
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passaporte, prazos, custos, agendamentos, documentacdo necessaria, entre
outros, que conta com varias solicitacdes diarias;

= 2021/2022 Procedimento de contratacdo para a aquisicdo de novo equipamento
biométrico a Vision Box de 3 estacdes fixas quiosques e 2 estacbes mébveis e
respetivos servicos de assisténcia técnica de 24 meses, para o Balcado dos
Passaportes, para a renovagdo do equipamento anteriormente existente, no
valor de 109.215,62 €, que atendendo a idade das anteriores maquinas e
frequentes avarias, se revelou extremamente necessario, dando-se assim,
agora, uma resposta mais célere, tendo-se diminuido o tempo médio de

atendimento por cidadao/por pedido de passaporte;

= 2022 Admissao de 2 assistentes técnicos, através de concurso externo de
ingresso, para refor¢o da equipa afeta ao Balcéo;

= Em 2022 aumento para 4 balcdes de atendimento, com as obras de
reconfiguracdo associadas, na area de atendimento, iluminagdo, sinalética,
mobiliario, equipamentos informaticos bem como no backoffice, ndo tendo isto
significado num custo imputado a esta Diregcdo Regional, nem expresso num
aumento de renda do espaco a Loja do Cidadao;

= Realizagdo regular de estimativas e previsdo de numero de passaportes
concedidos, com o intuito de equacionar cendarios no que concerne a uma melhor
adequacdo de recursos humanos e materiais. Acompanhamento de todos os
indicadores de forma a dar uma resposta eficaz e correta racionalizagdo de
recursos.

= Auscultacdo da satisfacdo dos cidaddos/clientes dos passaportes, aferida
anualmente, 97 cidadaos em 2020, 527 cidadaos em 2021 e 939 em 2022, com
um grau médio de 4,5 pontos, numa escala de 1 a 5, correspondendo ao grau
de muito satisfeito, ja referida em detalhe anteriormente no presente relatorio.

= Elaboracéo de notas de imprensa, duvidas e esclarecimentos de jornalistas e a
comunicac¢ao social no &mbito da concessédo de passaportes da RAM.

= Criacdo de Notas Informativas Internas regulares para esclarecimentos e
tipificacdo de procedimentos para todos os funcionarios do balcao.

= Reunibes regulares entre chefias do balcéo e restantes colaboradores.

= Realizagdo de auditorias internas e externas regulares ao Balcdo dos
Passaportes, acompanhamento dos prazos médios de emissao, tempos de
espera e de atendimento, enquanto entidade certificada segundo a norma 1SO
9001:2015.

Refira-se também as taxas em vigor para a obtencdo do PEP comum, constantes da
Portaria n.° 1245/2006 (2.2 Série), de 25 de agosto, e revistos pela Portaria n.° 418/2011,
de 1 de Abril — Alteracdo das taxas de emisséo de Passaporte:

e servico normal (até cinco dias Uteis): 65 euros;

e servico expresso (até dois dias uteis): 85 euros;
e servi¢o urgente (até um dia util): 95 euros.
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Evolucédo do Numero de Passaportes Emitidos e Concedidos entre 1988 e 2022
pela DRAPMA e PAC do Porto Santo

1988
1989
1990
1991
1992
1993
1994
1995
1996
1997
1998
1999
2000
2001
2002
2003
2004
2005
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
2018
2019
2020
2021
2022

TOTAL

8 579
9122
9 093
7 326
7 046
6 956
6 882
6 290
4 953
5148
4 926
5 666
6 631
6 322
6773
7 590
9315
10 100
8 387
9 002
8 952
8 359
8912
8 564
9 958
10 355
10 129
10 355
11 479
12 305
12 856
15909
7423
12 177
22 087

315 927

PRRPR PR RERENENE
RPWNNPTOUIORUINO®
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290

8 597
9 148
9110
7 351
7 057
6 975
6 897
6 306
4 957
5165
4938
5679
6 642
6 331
6 786
7 593
9317
10 105
8 393
9 004
8 960
8 362
8914
8 567
9 960
10 360
10 133
10 359
11 483
12 307
12 857
15910
7423
12 182
22 089

316 217 2229

40
121
92
118
107
111
94
94
111
136
165
142
169
183
76
171
299
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Evolucdo Mensal da Concessao de Passaportes
pela DRAPMA e PAC do Porto Santo em 2022

2022 - PEP

3000
2500
2000
1500
1000
500
0 Jan Fev Mar Abr Mai Jun  Jul Ago Set Out Nov Dez

PAC Porto Santo 19 19 16 19 23 | 30 25 50 39 27 17 15
DRAP Loja do Cidaddo 1409 1591 1886 1910 2077 2065 2234 2555 1919 1671 1324 1448

Quanto ao prazo médio de concessao de passaportes, para o prazo normal (5 dias Uteis)
atingiu-se 4,35 dias, expresso (3 dias Uteis) a média foi de 2,25 dias e urgente (2 dias
Uteis) a média calculada foi de 1,72 dias.

Balanced ScoreCard
Prazo médio de concessao dos passaportes (Normal)

Meta 5 Dias
Concretizacdo 4,35 Dias

Balanced ScoreCard
Prazo médio de concessao dos passaportes (Expresso)

Meta 3 Dias
Concretizacdo 2,25 Dias

Balanced ScoreCard
Prazo médio de concessao dos passaportes (Urgente)

Meta 2 Dias
Concretizagao 1,72 Dias

Para além do prazo médio de concessdo de passaportes que depende de fatores
externos a DRAPMA, que nado sédo por isso passiveis de ser totalmente controlados,
para o ano de 2022, a semelhanca do que sucedeu nos anos anteriores, foi fixado o
objetivo operacional de eficiéncia n.° 12 de “garantir o tempo médio de atendimento no
Nucleo de Passaportes em 12 minutos”, ou seja, 0 tempo médio gasto com cada
atendimento, que permitiu medir a eficicia do servi¢o prestado neste ambito, tendo-se
superado este objetivo, conforme demonstra o extrato do QUAR infra.

24



Objetivo Operacional 12
Garantir o tempo de atendimento no Nucleo de Passaportes em 12 minutos

Meta 2022 Concretlza a0
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA Fonte de Verificagdo Resultado Classlﬁca a0 Desvios

EFICIENCIA

0012 Garantir o tempo
médio de atendimento no
Ntcleo de Passaportes em
12 minutos.

Ind 19 (100%)] 12min Boletim estatistico da 7 <12 12 >12 5 162%
( ) Tempo médio de atendimento. Loja do Cidadao e BSC.

Ponderagao 5% 162%

Quanto ao objetivo operacional de eficiéncia n.° 13 “tempo médio de espera no Nucleo
de Passaportes de 20 minutos”, ndo foi atingido, demorando em média 41 minutos,
conforme demonstra o extrato infra.

Objetivo Operacional 13
Assegurar o tempo médio de espera no Nucleo de Passaportes em 20 minutos

Meta 2022 Concrellza a0
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA Fonte de Verificagdo Resultado Classlﬁca a0 Desvios
2022 Atmglu

EFICIENCIA
0013 Assegurar o tempo Boletim estatistico da

o o 9
médio de espera no Nicleo Ind 20 (100%) Tempo médio de espera. 20 min Loja do Cidadao e BSC. >20 21 49%

de Passaportes em 20
Ponderagio 5% 49%

Refira-se ainda neste ambito que a receita total em 2022 para a concessao de
passaportes na Regido atingiu o valor mais elevado de sempre, 1.636.360,16 euros.
Destes, 697.521,76 euros destinaram-se ao Governo Regional, 647.317,39 euros a
INCM e 291.521,01 euros ao SEF, nos termos da lei.

1.13. Formacéo para a Administracdo Publica Regional e Local

Procedimento 08 do Sistema de Gestédo da Qualidade
Objetivo Operacional 2 do QUAR

No ano em apreco, apesar de existir uma maior flexibilidade a nivel das medidas de
confinamento e distanciamento social associadas a pandemia COVID-19, manteve-se
o intento da DRAPMA de dar continuidade a realizagéo de formacéo a distancia, sempre
que tal foi exequivel.

No dominio do Plano de Recuperacédo e Resiliéncia (PRR), Eixo Transicao Digital da
Administracdo Publica da RAM, subinvestimento C19-i05_02 - Transi¢cdo Digital da
Administracdo Publica da RAM — DRAPMA, esta Dire¢cdo Regional tem o papel de
contribuir para a melhoria das competéncias dos recursos humanos da administracao
publica regional (em especial a nivel das competéncias digitais), no horizonte temporal
de 2022 a 2025. Neste contexto foram tomadas medidas necessarias para que em 2022
arrancasse a realizacao de intervencdes formativas que possibilitem abranger um leque
nao inferior a 2500 trabalhadores da Administracdo Publica Regional, até ao final do 1°
semestre de 2025.

Para a concretizacéo da oferta formativa da DRAPMA para 2022, ao abrigo do disposto
no artigo 6.%-A, introduzido pelo Decreto-Lei n.° 111-B/2017, de 31 de agosto, diploma
gue veio alterar o Cdédigo dos Contratos Publicos, aprovado pelo Decreto-Lei n.°
18/2008, de 29 de janeiro, foram realizadas 3 consultas ao mercado e 1 ajuste direto
para aquisicdo de servicos de Formacdo Profissional para os trabalhadores dos
organismos da Administracdo Publica da Regido Auténoma da Madeira. No tocante as
3 consultas em questao, cada uma foi efetuada através de convite dirigido a 3 entidades
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formadoras para apresentacao de propostas de formacdo. A primeira consulta, realizada
final de 2021, visou a aquisicdo de servicos de Formacdo Profissional, a distancia,
especifica para dirigentes dos organismos da Administracéo Publica Regional, ficando
este procedimento concluido em janeiro de 2022, com a adjudicacdo de 2 Cursos
FORGEP (Programa de Formacdo em Gestdo Publica) ao Instituto Nacional de
Administracao, IP (INA, IP). Seguiu-se outra consulta lancada em marc¢o de 2022 para
aquisicdo de servicos de Formacdo Profissional, em modo presencial, na area de
Informatica (Literacia Digital), sendo que este procedimento foi finalizado em abril de
2022, com a adjudicacédo de 24 acdes de formacado a DTIM — Associacdo Regional para
o Desenvolvimento das Tecnologias de Informagédo na Madeira. Em maio de 2022 foi
adjudicada a entidade formadora DTIM 1 ac&o de formagéao especifica sobre auditorias
internas no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, mediante procedimento de
ajuste direto. Por fim, decidiu-se realizar a terceira consulta em agosto de 2022 com o
objetivo de adquirir servicos de Formagéao Profissional em areas tematicas definidas no
ambito do procedimento em questdo (Direito, Comportamental, Modernizacao
Administrativa e Contabilidade). Este procedimento ficou concluido no final de setembro
de 2022, sem a apresentacdo de qualquer proposta valida, devido a exclusédo da Unica
proposta apresentada por 1 dos 3 concorrentes convidados.

Podemos verificar que o Plano de Formacdo da DRAP, aprovado para 2022, definiu a
realizacdo de 27 intervencbes formativas com recurso aos formatos de formagédo
presencial e de formacéo a distancia.

No ambito do formato de formacéo a distancia, em modo sincrono, foram planeados e
realizados os cursos infra apresentados.

2 Cursos de longa duragéo, destinados exclusivamente a pessoal dirigente de nivel
intermédio.

FORGEP | (Programa de Formacg&o em Gestéo Publica)
- 17/01 a 20/05/2022 (150 horas);
FORGERP Il (Programa de Formag&o em Gestdo Publica)
- 07/03 a 13/07/2022 (150 horas);

1 Acédo de formacado de curta duracdo sobre a temética da contratacdo publica cuja
realizacdo estava inicialmente prevista para se realizar no &mbito do Plano de Formacéao
de 2021 e que devido a impossibilidade da sua realizacdo nesse ano, por motivo de
forga maior, transitou para o Plano de Formacgéo de 2022.

Regime da Contratagé@o Publica - Execucdo de Contratos
- 14 a 17/02/2022 (28 h);

No que se refere a formacao realizada em formato presencial foram perspetivadas e
concretizadas 24 a¢des de formacgéo na area da Informética - Literacia Digital, inseridas
no dominio das competéncias da DRAP no a&mbito do PRR, conforme abaixo elencado.

Word Avancado - 12 acdo - 03, 06 e 10/05/2022 (21 h);

Excel Avancado - 12 acgdo - 04, 05, 11 e 12/05/2022 (28 h);

Excel Essencial/Basico - 12 agdo - 16, 18 e 20/05/2022 (21 h);

Word Essencial/Bésico -12 acao - 23, 24 e 30/05/2022 (21 h);

Word Avancado - 22 agéo - 26, 27 e 31/05/2022 (21 h);

Outlook (Correio Eletrénico) Avancado - 01 e 03/06/2022 (14 h);

Outlook (Correio Eletronico) Essencial/Basico - 12 agdo - 07 e 09/06/2022 (14h);

NogokwbdE
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8. Gestdo e Andlise de dados em Microsoft Excel Avancado - 12 acdo - 14, 15 e
21/06/2022 (21h);

9. Férmulas e Fungbes no Microsoft Excel - do Essencial ao Avancgado - 13acéo - 20,
22 e 24/06/2022 (21 h);

10. Outlook (Correio Eletrénico) Essencial/Basico - 22 acéo - 28 e 30/06/2022 (14 h);

11. PowerPoint Avancado - 04, 06 e 08/07/2022 (21h);

12. Teams e Ferramentas de Comunicac¢éo Online - Avangado - 05 e 07/07/2022 (14h);

13. PowerPoint Essencial/Béasico - 12 acdo - 11, 12, 14 e 15/07/2022 (28 h);

14. Gestdo e Andlise de dados em Microsoft Excel Avancado - 22 acdo - 05, 07 e
09/09/2022 (21 h);

15. Formulas e Fungdes no Microsoft Excel - do Essencial ao Avancado- 22 acéo - 12,
14 e 16/09/2022 (21 h);

16. Dashboards no Microsoft Excel Avancado - 12 acéo - 19, 21 e 23/09/2022 (21h);

17. Excel Essencial/Béasico - 22 acado - 26, 28 e 30/09/2022 (21 h);

18. Office 365 Essencial/Basico - 04, 06, 11 e 13/10/2022 (28 h);

19. Office 365 Avancado - 17, 19 e 21/10/2022 (21 h);

20. Word Essencial/Bésico - 22 acéo - 24, 26 e 28/10/2022 (21 h);

21. Gestao/Edicao de Paginas Web Avancado - 02, 04, 09 e 11/11/2022 (28h);

22. Excel Avangado - 22 agdo - 14, 16, 18 e 21/11/2022 (28h);

23. PowerPoint Essencial/Basico - 22 acao - 15, 17, 22 e 24/11/2022 (28 h);

24. Dashboards no Microsoft Excel Avangado - 22 acéo - 23, 25 e 28/11/2022 (21 h);

Além das formagfes previamente indicadas, foi ministrada 1 acdo de formagéo, néo
cofinanciada pelo FSE, extra Plano de Formacédo da DRAP para 2022, sobre a teméatica
das Auditorias Internas no ambito do Sistema de Gestao da Qualidade.

e Auditorias Internas da Qualidade (35h) Formato Online: 21/06; 22/06; 23/06;
27/06; 28/06; 29/06; 04/07; Formato Presencial: 06/07; 07/07; 11/07;

No que respeita as 28 intervengdes formativas supra indicadas realizadas em 2022, foi
atingido um total de 881 horas de formacao, tendo-se abrangido 539 formandos, dos
quais 499 tiveram direito a certificado de Formacao Profissional.

Balanced ScoreCard
N.° de Formandos Abrangidos

Meta 750
Concretizacdo 539

Balanced ScoreCard
N.° de Acdes de Formacao Realizadas

Meta 30
Concretizacao 28

Balanced ScoreCard
N.° de Horas de Formacéo Realizadas

Meta 750 h
Concretizacdo 881 h

No que diz respeito a taxa de satisfacdo dos clientes da oferta formativa, atingiu-se os
4,5 pontos, correspondendo ao grau de “muito satisfeito” numa escala de 1 a 5.
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Balanced ScoreCard
Taxa de Satisfacdo da Formacéo

Meta 80%
Concretizacdo 90 % (4,5 pontos)

Objetivo Operacional 2
Realizar acdes de formacao e seminarios para a Administracdo Publica da RAM

Concreuza a0
Meta 2022 Classlﬁca a0
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA Fonte de Verificagao Resultado Desvios
2022 Atmglu Nio atingiu

EFICACIA

Balango de Atividade

Ind 2 (50%)  N.2 de agdes de formagdo realizadas. Formativa, Relatério de >3 <3 -2 93%
Atividades e BSC.

Balango de Atividade

Ind 3 (25%) N.2 de horas de formagio realizadas. 750 Formativa, Relatério de 881 >750 750 <750 131 117%
Atividades e BSC.

Balango de Atividade

Ind 4 (25%)  N.2 de formandos abrangidos. 750 Formativa, Relatério de 539 >750 750 <750 -211 72%

Atividades e BSC.

Ponderagao 5% 94%

002 Realizar agdes de
formagéo e seminérios para
a Administragio Publica da
RAM

Historico de Aquisicdes

1. Agquisicdo de servicos de formacédo profissional, a disténcia, especifica para
dirigentes de organismos da Administragdo Publica, da Regido Autonoma da
Madeira, Programa de Formacdo em Gestdo Publica (FORGEP), celebrado ao
abrigo do artigo 6.° A do CCP, no valor de 100.000.00€.

2. Agquisicdo de servicos de formacgdo profissional, para os trabalhadores dos
organismos da Administracdo Publica, da Regido Autonoma da Madeira, nas
areas de informética e literacia digital, nas areas de informatica e literacia digital,
adjudicada a DTIM - Associagdo Regional para o Desenvolvimento das
Tecnologias de Informética da Madeira, ao abrigo do artigo 6 A, do CCP, no valor
global 48.960,00€.

3. Aquisicdo de servicos de formacgao profissional, em auditorias internas da
qualidade, celebrado no artigo 62 do CCP, no valor de 1.800,00€.

2. Gabinete para a Modernizagdo Administrativa
Portal de Servi¢cos do Governo Regional — SIMplifica

O Portal de Servicos do Governo Regional - SIMplifica - simplifica.madeira.gov.pt,
centraliza num ponto Unico a prestacdo de varios servigos online a cidadédos e
empresas, permitindo o rastreamento das tramitagbes de processos, bem como
facultando a cada utilizador uma bolsa Unica de todos os documentos emitidos/servigcos
realizados no portal.

Lancado em 2019, sob a égide da Direcdo Regional, numa estratégia integrada de
modernizagdo e aproximagdo da administragdo publica regional aos cidad&os, tem
crescido de forma sustentada enquanto marca, a nivel de utilizadores, servi¢cos
disponibilizados e notoriedade publica.

Possibilitando a autenticacdo através de cartdo do cidadéo, da chave mével digital ou
de email e senha de acesso, permite a requisicéo online de diversas licencas turisticas,
desportivas e ludicas, certiddes, reserva de casas de abrigo, candidaturas a varios
apoios financeiros e incentivos a atividade econdmica regional, além daquele que é o
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mais conhecido servigo disponibilizado, relativo ao subsidio de mobilidade do Porto
Santo.

Atualmente conta com mais de 116.860 utilizadores ativos, entre cidadaos e empresas,
com um total de 50 servicos prestados.

A situagdo pandémica veio, de facto, potenciar o contacto dos cidaddos e empresas
com o0s servicos da Administracdo Publica por via digital, evidenciando também a
urgéncia na desmaterializacdo de processos.

Durante o ano 2022 foram desenvolvidos e implementados novos servigos no Portal,
nas mais diversas areas, no setor dos transportes, prolongou-se o0 apoio a fundo perdido
na area das energias renovaveis bem como as familias mais carenciadas, através da
2.2 fase do programa Gés Solidario.

Também foram desenvolvidos servicos de reserva de atividades Iludicas. O Governo
Regional disponibilizou um apoio a fundo perdido ao combustivel no setor dos
transportes publicos de transportes cujas candidaturas foram submetidas no portal
SIMplifica. Estes apoios obrigaram a uma programacao especifica, onde o controlo de
elegibilidade era essencial, exigindo a criacdo de mecanismos de verificacdo dos dados
fornecidos.

Em 2022 foram lancados 14 servigos, sendo 11 servicos totalmente novos e 3
resultaram do prolongamento de apoios, mas que obrigaram a nova programacgao, a
saber, o Gas Solidario, o PRIPAER-RAM e o PRIME-RAM.

Registaram-se 43.919 novos utilizadores entre pessoas singulares e entidades
coletivas, totalizando, desde o lancamento do Portal em 2019, 116.860 utilizadores
registados.

Dados Estatisticos 2022
Portal SIMplifica

Entidade Singular 2022 43.113
Entidade Coletiva 2022 806
SIMplifica

Novos servigos 2022

SERVICOS 2022 ENTIDADE
Declaracéo de Subproduto para Solos e Rochas DRAAC
Inspecdo Ambiental - Denuncia/Reclamacéo DRAAC
Gas solidario - 22 fase - Prolongamento do apoio DRETT
Declaracdo Anual da Quantidade de Sacos de Plastico Introduzidas e a

: DRAAC
Introduzir no Consumo
PRIME-RAM 2022 -Programa de Incentivos & Mobilidade Elétrica da Regido DRETT

Auténoma da Madeira 2022 (prolongamento do apoio)
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Certificacdo de Entidades Formadoras IQ IP-RAM

Alargamento do perfil de certificacdo de entidade formadora IQ IP-RAM
Transmissédo do perfil de certificagdo da entidade formadora IQ IP-RAM
PRIPAER-RAM Programa de incentivo a Producéo e armazenamento de

A A . . DRETT
Energia a partir de fontes renovaveis 2022 (prolongamento do apoio)
Apoio ao setor dos Transportes Publicos de Passageiros-Combustiveis DRETT
Regime de Compensagédo Financeira aos armadores de pesca profissional - DRP
Apoio a Gasolina
Campanhas de carater humanitario e/ou social de recolha de residuos

DRAAC

urbanos
Plano de Rececéo e Gestdo de Residuos em Meios Portuarios DRAAC
Credencial para visitar Parque Marinho do Cabo Girdo IFCN

A DRAPMA manteve a forte aposta na area da comunicacao e imagem do Portal
SIMplifica, com a criagéo de imagens e banners especificos, bem como videos tutoriais,
com locucao audio, exemplificativos, para cada servico disponibilizado.

Sempre que um novo servico foi disponibilizado no SIMplifica, foram divulgados videos
informativos e tutoriais no Facebook e YouTube do SIMplifica, bem como no sitio da
Direg&o Regional.

= https://pt-pt.facebook.com/pg/SIMplificaMadeira/posts/
= Portal SIMplifica - YouTube
=  https://www.madeira.gov.pt/drapma

Foi mantida a politica de qualidade da imagem, com a monotorizacao e atualizacdo das
fichas de servico de forma a tornar a informacao mais clara e precisa.

Imagem Portal SIMplifica

CONTACT CENTER

800 29 90 90

Linha de apoio gratuita

> Declaracéo Anual da Quantidade de Sacos de Plastico Introduzidas e a Introduzir no Consumo

Declaracdo Anual da Quantidade de Sacos de
Pldstico Introduzidas e a Introduzir no Consumo

Geral

de 19 de ju
2005/270/CE
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https://pt-pt.facebook.com/pg/SIMplificaMadeira/posts/
https://www.youtube.com/channel/UCU-rWKernDPjzesz6EJji-w
https://www.madeira.gov.pt/drapma

Refira-se que a implementacdo do Programa de Modernizagdo Administrativa é
fundamental para execucdo do Programa do Governo nesta area, logo, atenta esta
importancia, foi fixado o objetivo operacional n.° 6 de “executar o Programa de
Modernizacdo Administrativa”, que teve como indicador o “niumero de novos servigcos
online incluidos no portal de servigcos do Governo Regional — SIMplifica”.

Conforme extrato do QUAR, foi superada a meta proposta, com 14 servigcos
disponibilizados.

Objetivo Operacional 6
Executar o Programa de Modernizagcdo Administrativa

Concretlza a0
Meta 2022
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA Fonte de Verificagio | Resultado Desvios
2022 Nao atingiu

EFICACIA

006 Executar o Programa N.2 de novos servigos online incluidos Relatério da Comissdo de

de Modernizagio Ind 10 (100%) no portal de servicos do Governo Governanga e Portal de

Administrativa Regional - SIMplifica. Servigos
Ponderagio 5% 117"

117%

Linha de Apoio do Governo Regional Contact Center — 800 29 90 90

E@ SIMpIifica
CONTACT CENTER

& 800 29 90 90

O 926 155 465
@ simplifica.madeira.gov.pt

Com o aumento de servicos disponibilizados, verificou-se também, um acréscimo de
acessos ao Portal, pelo que a Linha de Apoio 800 29 90 90 foi crucial para o apoio aos
cidaddos e empresas no acompanhamento e tramitacdo dos processos. Apoio esse
essencialmente no registo, na submissao e verificacdo do estado dos pedidos. Através
da Linha também se procurou aferir dificuldades dos utilizadores, tendo sido corrigidos
e melhorados alguns procedimentos.

Em 2022, a DRAPMA, fez uma aposta na aquisicdo de um software para o Contact
Center tornando a linha mais eficaz e competitiva com a disponibilizacdo n&o s6 do
email: 800299090@madeira.gov.pt e do numero verde — 800 29 90 90, mas também de
um numero de whatsapp. — 926 155 465 que em muito veio facilitar a comunicagéo/troca
de informacdo com os cidaddo e empresas. No inicio com pouca afluéncia, mas,
atualmente, constitui uma das melhores alternativas de contacto, tanto para o cidadao
assim como para a equipa SIMplifica.
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N° de Emails recebidos em 2022

363
313 286
247
199
125
g0 94 97 121
sl ]
= |
o D e

Em 2022, o Contact Center contabilizou 9.906 contactos, sendo que 86% desses
contactos foram relativos aos servicos do SIMplifica, notando-se claramente uma queda
nas chamadas relativas ao Apoio Covid.
1% 3% Dados Estatisticos 2022

Contact Center

10% Principais assuntos solicitados

Portal
SiMplifica Apoio a0 Portal SIMplifica 8.538
Covid-19 Apoio Covid 995
Apoio Passaporte 307

Outros
assuntos Outros Assuntos 66
Passaporte 86% Total 9.906

A partir de agosto de 2022, foi criada uma entrada na linha (ivr n.° 2) para o
agendamento assistido para o atendimento no Balcdo dos Passaportes, sito na Loja do
Cidaddo da Madeira, para a obtencdo de emissédo de passaportes, totalizando 307
contactos.

Dados Estatisticos 2022 Contact Center
Principais assuntos solicitados — Evolug¢&o Mensal

1067
951
913 848
706 g7 745 684 686
422;576 513
345
173 85
0 o ™o 388 40g 270 170 10°° 1562 gB6 1339 465
D .
é’\‘o *é\,‘o @\“? 6°¢ &o\o é\o ‘ §°° oa}o © so‘o ’o‘o ©
& & N vy & & S & &
@ & "4 ¥
Portal SIMplifica Covid-19 Outros assuntos Passaporte
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Histdérico de Aquisicdes

1. Aquisicdo de prestacao de servicos de fornecimento de uma solucéo de software
para o Contact Center, em modelo de servico na Cloud, baseada em
comunicagfes convergentes de voz, video, chat e e-mail, adjudicada a empresa
Collab — Solugbes Informaticas de Comunicacdo SA, celebrado ao abrigo da
alinea c) do n.° 1, do artigo 20.°, do CCP, no valor global de 61.475,41€.

2. Aquisigdo de servigos de envio de 100.00 SMS’s no Portal SIMplifica, através de
ajuste direto simplificado, ao abrigo do artigo 128.°, do CCP, conjugado com o
artigo 4.°, do DLR n.° 34/2008/M, de 14/08, no valor global de 1.800.00€.

3. Aguisicdo de bens, nomeadamente dois equipamentos (auscultadores) para a
linha de apoio ao Portal SIMplifica, através de um ajuste direto, ao abrigo do
artigo 128.°, do CCP, conjugado com o artigo 4.°, do DLR no 34/2008/M, de
14/09, no valor de 218.00€.

4. Agquisicdo de servicos de publicidade nos mupis digitais do Funchal, para
promocao e divulgagdo do programa, Estudante Insular, através da empresa
PubliFunchal Sociedade de publicidade, LDA, celebrado ao abrigo da alinea d),
do n.° 1, do artigo 20.°, do CCP, no valor global de 18.900.00€.

5. Agquisicéo de servigos de publicidade nos taxis da Regido Autbnoma da Madeira,
para promogao e divulgacdo do Programa do Subsidio Social da Mobilidade do
Porto Santo, adjudicado a empresa TaxisRAM - Associacao de Téaxis e outros
Transportes da Madeira, celebrado ao abrigo da alinea c), do n.° 1, do artigo
20.°, do CCP, no valor de 1.900.00%€.

3. Gabinete de Apoio Juridico

O Gabinete de Apoio Juridico, designado abreviadamente por GAJ, € o 6rgao de apoio
técnico ao Diretor Regional, ao qual incumbe grosso modo a emissdo de pareceres
juridicos nas areas de atribuicbes da DRAPMA, bem como prestagéo de apoio técnico-
juridico aos servi¢cos e organismos da administracdo publica regional e local da RAM.

Na organizagdo interna da entdo designada DRAPMA, referente ao ano de 2022, o
Gabinete de Apoio Juridico, designado abreviadamente por GAJ, era o 6rgdo de apoio
técnico ao Diretor Regional, ao qual incumbia proceder a emissao de pareceres juridicos
nas areas de atribuicdes desta Direcdo Regional, bem como prestacdo de apoio técnico-
juridico aos servi¢cos e organismos da administracéo publica regional e local da RAM.

Nesta senda, elencamos sumariamente as atividades desenvolvidas pelo GAJ no ano
de 2022.

Consultadoria Juridica

Emissdo de 251 pareceres juridicos, tendo em vista o esclarecimento de duvidas
suscitadas pelos servi¢cos da administracdo publica regional e local, com respeito pelo
rigor e celeridade, por forma a contribuir para a qualidade da informacéo prestada, de

acordo com os objetivos e metas tracadas para esta unidade organica;

Apoio ao Diretor Regional na area da consultadoria juridica, através da participacdo em
reunides de trabalho;
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Prestacdo de esclarecimentos juridicos, por telefone e e-mail, em resposta as
solicitagBes advindas quer dos servicos da administracao publica regional quer local,

Emisséo de FAQ'S, circulares e anotagfes de diplomas, tendo em vista a uniformizacéo
juridica;

Controlo dos créditos de horas dos membros da dire¢do das associagfes sindicais.

Legislacao

Apresentacdo de proposta de Decreto Regulamentar Regional que adapta a Regido
Auténoma da Madeira o Decreto-Lei n.° 190/96, de 9 de outubro, que regulamenta a
elaboragdo do balanco social na Administracao Publica.

Representacéo Institucional

Participacdo nas reunifes da Comisséo Técnica para os processos de Pré-Reforma, em
representacdo da Secretaria Regional das Financas;

Participacdo em reunides de negociacdo coletiva, em representacdo da Secretaria
Regional das Financas;

Participacdo em reunifes de coordenacdo juridica, promovidas pela Direcdo-Geral das
Autarquias Locais, em representacdo da DRAPMA;

Participacdo nas reunibes da Comissdo Regional de Igualdade no Trabalho e no
Emprego (CRITE), em representacdo da Secretaria Regional das Finangas, a qual tutela
o setor da Administracdo Publica, na sequéncia das quais sdo emitidos pareceres
juridicos em matéria de protecdo da parentalidade, designadamente no ambito do
Cddigo do Trabalho (vide niumeros 5 e seguintes do artigo 57.° e artigo 63.° deste
Cabdigo);

Participacdo em reunifes de trabalho, no ambito da negociagdo coletiva relativa a
revisdo da carreira especial de guarda florestal, na Secretaria Regional do Ambiente,
Recursos Naturais e Alteracdes Climaticas;

Participacdo em reunifes de trabalho, no ambito do grupo de trabalho criado pela
Resolucdo do Conselho de Governo Regional n.° 741/2022, de 11/08, que visa a
apresentacédo de propostas conducentes a criacdo e regulamentacéo do regime laboral,
e das condicbes de trabalho, dos bombeiros profissionais das Associacdes
Humanitarias de Bombeiros Voluntarios da RAM, bem como apresentar uma proposta
de reestruturagédo do modelo de financiamento com estas associagdes.

BEP-RAM
Apoio de help-desk a Bolsa de Emprego Publico da Regido Auténoma da Madeira.

Em 2022 foi fixado o objetivo o operacional de eficacia n.° 7 de “dinamizar e impulsionar
a BEP-RAM,” constituindo indicador o “Criagédo de plataforma para tramitagdo de
candidaturas em processos de recrutamento na administragdo publica regional”, sendo
que o indicador nao foi realizado.
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Objetivo Operacional 7
Dinamizar e impulsionar a BEP-RAM

Concretizagio
Meta 2022
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA Fonte de Verific: Resultado Desvios %
2022 Superou Atingiu Nao atingiu

EFICACIA
Criagao de plataforma para tramitagao
007 Dinamizar e de candidaturas em processos de
impulsionar a BEP RAM. QoBEN(E000) recrutamento na administragao
publica regional
Ponderagao 5% 0%

31/12/2022  Relatério de Atividades. - <31/12/2022  31/12/2022  >31/12/2022 0 0%

Portal BEP-RAM
bep.madeira.gov.pt

®

@P Bolsa de Emprego Piblico da ® Pergunt:
- @AM Regido Autonoma da Madeira

&% Mapa do Site ) Entrar

©Turismo da Madeira

E Trabalhador em Fungdes Publicas ?

Consulte as ofertas de emprego plblico consoante a sua situacdo

= ABEP-RAM Noticias

4. Gabinete de Gestdo Financeira, Planeamento e Relagdo com os Clientes

Atendendo as atribuicdes do Gabinete de Gestao Financeira, Planeamento e Relagéo
com os Clientes (GGFP), previstas no artigo. 5.° do Despacho n.° 244/2020, em 2021
foram desenvolvidas as seguintes atividades:

Gestao Financeira

= Elaboracao da proposta anual de orcamento de funcionamento da DRAPMA para
2023 no valor de 1.6ME€;

= Elaboragéo da proposta anual de PIDDAR para 2023 no valor de 2ME€;

= Execucdo de diversas operagfes orcamentais e contabilisticas em coordenagéo
com a Unidade de Gestéo e o Gabinete de Contabilidade da Secretaria Regional
das Financas;

= Elaboracdo das operacdes orcamentais relativas & assungdo de encargos
plurianuais, e subsequentes altera¢cdes, nomeadamente:

Subsidio Social de Mobilidade do Porto Santo;
Programa Estudante Insular;
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MODRAM,;

Equipamento de Dados Biométricos dos Passaportes;
Programa de Formacg&do em Gestdo Publica (FORGEP);
Bolsa de Horas SIMplifica;

Paypay EU;

Postos de Atendimento Movel ao Cidadao - PAC Moével;
Software Collab Call Center — 800 29 90 90;

AP + Qualifica.

Mensalmente foi assegurada a disponibilizagdo mensal de fundos disponiveis
relativos a despesas de funcionamento e de investimento da Direcdo Regional;

Elaboracdo do Relatério dos Riscos de Corrupcdo e InfragcBes Conexas da
Direcdo Regional relativo ao ano de 2021,

Area do Planeamento Estratégico e Qualidade

Atualizacdo do Mapa Estratégico da Dire¢do Regional;

Elaboracéo do Plano de Atividades de 2022 e Relatério de Atividades de 2021
da Diregcéo Regional,

Elaboragéo da proposta de QUAR de 2022 e respetiva monitorizagéo ao longo
do ano;

Monitorizacdo, controlo, reporte e avaliacio mensal dos indicadores e metas
chave da Dire¢édo Regional, através do Balanced scorecard;

Enquanto entidade certificada segundo a Norma ISO 9001:2015, tendo em vista
a gestdo eficaz do sistema de gestdo da qualidade e a melhoria continua,
realizacdo de auditorias internas aos diversos procedimentos instituidos, bem
como acompanhamento da autoria externa realizada pela APCER;

Também neste ambito, atualizacdo de procedimentos internos, instrugdes de
trabalho, impressos e ao acompanhamento de reclamacgées;

Auscultacéo da satisfacdo dos stakeholders internos, colaboradores da Dire¢céo
Regional.

Area da Relac&o com os Clientes externos

Coordenacdo do processo atinente a concessdo do Passaporte Eletronico
Portugués (PEP) comum, especial e temporario, realizado pelo Departamento de
Passaportes, que resultou na concesséo, em 2022, de 22.089 passaportes,
coordenacéo essa detalhada anteriormente, no presente relatério, no ponto 1.12;

Acompanhamento da emissdo do PEP, prazos de entrega e consignagédo de

receita relativa as taxas de emissao, num total acumulado anual de cerca de
1.6ME;
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= Auscultacdo da satisfacdo dos stakeholders externos, nomeadamente
consultadoria juridica por escrito e por telefone, passaportes, promovendo a
implementacéo de agbes de melhoria;

Outras Atividades e Iniciativas

= Acompanhamento e monitorizagédo regular do estado de implementacéo dos 21
projetos vencedores da 1.2 edicdo do Orcamento Participativo da Regido
Auténoma da Madeira, no valor global de 1.9M€, em articulacdo com membros
da equipa técnica das diversas Secretarias Regionais, bem como elaboracéo de
respetivos memorandos e notas de imprensa;

= Apoio no lancamento da 2.2 Edicdo do Orcamento Participativo da Regido
Auténoma da Madeira, colaboracdo na elaboracdo do respetivo regulamento,
parametrizacdo da plataforma informética, escolha do merchandising,
articulacdo com os novos membros das equipas técnicas no esclarecimento de
davidas.

= Parametrizacdo da plataforma para agendamento prévio da emissdo do
Passaporte  Eletrénico  Portugués no Balcdo dos Passaportes,
atendimento.madeira.gov.pt, em colaboracdo com a Direcdo Regional de
Informética, lancada e disponibilizada inicialmente ao cidaddo em agosto de
2020, que passou em 2021 também a permitir o agendamento do levantamento;

= Criacdo de formulario online para a afericdo da satisfagdo com a consultadoria
juridica por escrito;

= Conclusdo do procedimento de aquisicdo de novo equipamento biométrico a
Vision Box de 3 estagfes fixas quiosques e 2 estacbes moveis e respetivos
servicos de assisténcia técnica de 24 meses, para o Balcdo dos Passaportes,
tendo em vista a renovacao do equipamento anteriormente existente, no valor de
109.215,62 €.

= Em articulagdo com o Gabinete de Apoio Juridico, analise e apuramento dos
balancos sociais no ambito do apuramento dos Recursos Humanos da
administracao regional;

= Elaborag¢édo dos mapas consolidados de recrutamento da Administracédo Publica
Regional;

= Realizacdo de reunides exploratérias com empresas na area de sotware de
contact center.

= Colaboragéo naimplementacéo da solucéo de software de call center para 0 800
29 90 90, linha de apoio do Governo Regional e do portal SIMplifica, bem como
no ambito do PAC Mdvel — Postos de Atendimento ao Cidadao Mével.

= Emissdo de pareceres de apuramento do mérito de medidas e iniciativas de
modernizagdo administrativa no ambito da candidatura a programas de
financiamento comunitario de organismos.

= Elaboracéo de estimativas de impacto orcamental para o Orcamento da Regido
Auténoma da Madeira no ambito dos recursos humanos da Administragdo
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Publica Regional, relativas a aumentos salariais, subsidio de alimentacao,
valorizacao de carreiras, recrutamentos da AP e previsdo de saidas.

5. Gabinete do JORAM

Em 2022, foram desenvolvidas as seguintes atividades pelo Gabinete do Jornal Oficial
da Regido Autbnoma da Madeira:

e Aceitar os pedidos de publicacdo, nos termos legais com recurso a Plataforma
Eletronica de Submissao de Atos;

e Compilar e publicar toda a legislagéo;

e Imprimir e distribuir/disponibilizar as edigdes do Jornal Oficial.

Atividades associadas as entradas (prévias a publicacdo) - Registo de pedidos

e Arquivo Digital e registo no Plano Diario de Atividades dos pedidos remetidos ao
Gabinete do JORAM seguida da analise dos mesmos;

¢ Oficheiro de registo de atos publicados inclui as referéncias dos atos submetidos
na Plataforma. No Ano de 2022, nem todos os atos publicados no Jornal Oficial
foram submetidos na referida plataforma, contudo, no Udltimo trimestre, o
procedimento de submissdo dos atos aprovados no plenario do Conselho do
Governo Regional é testado e implementado com sucesso, mediante o
desenvolvimento de um médulo especifico, desenvolvido com a colaboracdo da
Direcédo Regional de Informatica.

Casos especiais de registo:

Atas do Conselho do Governo

Publicagbes em Diario da Republica

Contratos

Pedidos de publicagéo da IV Série

[l Série

Pedidos remetidos pelos municipios da Regiédo

Registo de Pedidos em 2022
(Ligeiro aumento de aproximadamente 6% em relacdo ao ano de 2021)

Total de Registos

5891
5673

5320

=

Ano de 2020 Anode 2021 Anode 2022
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Distribuicdo dos atos publicados pelas 4 séries do JORAM

2506

2375
2000
1000 594
157
0
| Série Il Série Il Série IV Série

Para além destes registos, assinalam-se 41 atos cancelados.
Tempo Médio de Publicacdo no JORAM

A metodologia adotada para auferir o tempo de resposta para as | e |l Séries tem em
atencao a data da entrada do pedido, como data inicial e a data da edicdo, como data
final.

N.° de Atos Publicados Me_dla o~le Prazo’d_e
Publicacao por Séries

I I I I
2506 2375 0,4 0,9

O tempo médio de resposta para a publicacéo dos atos na | e 1l Séries ficou abaixo de
1 dia.

Em 2022 foi fixado o objetivo operacional de eficiéncia n.° 14 de “garantir o prazo médio
de resposta em 2 dias uteis das publicagdes no JORAM | e Il Série,” constituindo
indicador o “prazo médio de publicacdo”, sendo que o resultado foi atingido.

Objetivo Operacional 14
Garantir o prazo médio de resposta em 2 dias Uteis das publicacdes no
JORAM I e Il Série

Meta 2022 Concretlza 40
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA Fonte de Verificagao Resultado Desvios

EFICIENCIA
Indicador
0014 Garantir o prazo

médio de resposta em 2 dias Taxa de cumprimento do prazo Relatorio de Atividades e

2 dias tteis 1 <2 2 >2 1 267%

o
Ind 21 (100%) BSC.

lteis das publicagdes no
JORAM I e 1 Série

Ponderagao 10% 267%

Edicdes do JORAM e Suplementos

Em 2022 verifica-se a reducdo do numero de Suplementos em relagdo as edicdes,
quando comparado com 0 ano transato em que estes corresponderam a 58% do total
dos jornais. Ao todo foram paginadas mais 19 edi¢bes do que em 2021, totalizando em
2022, 1 293.
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0,
4% M Edicdo

58% m Supl

No Ano de 2022, foram realizadas 256 disponibilizagdes, mais 30 do que em 2021
registadas em fichas proprias, com recurso ao aplicativo Access.

Tal como em anos anteriores, o Ultimo trimestre é aquele que acarreta maior volume de
trabalho, apresentando um maior nimero de edi¢Bes e de paginas.

Numero de Edicdes do JORAM por Trimestre 2022
IV mlll =l .l

58
Trim4

l

196

17
Trim3

G
IS
v

Trim2

|

140

|

o

50 100 150 200

As | e Il Séries, representam 90% do total de paginas editadas pelo Jornal Oficial. Assim,
em média foram disponibilizadas uma média de 108 edi¢des por més, e 1 437 paginas,
por més.

Numero de Paginas do JORAM por Trimestre
2022

B Triml BWTrim2 ®Trim3 Trim4

1797

I
I 1158
I 1156
I 1 76s
I :76
I 2002
1296
e
_ I 22

B 260

116
4

88

446
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Outras atividades
Foram ainda adicionalmente desenvolvidas as seguintes atividades:

e Apoio pontual (formacé@o continua) a paginacdo do JORAM com recurso a
aplicativos do Office;

e Desenvolvimento da Plataforma Eletronica de Submissdo dos Pedidos de
Publicagédo no Jornal Oficial.

Plataforma de Submissao de Atos para Publicagcdo no JORAM

A utilizacdo da Plataforma por parte dos servicos da Administracédo Publica foi reforcada
no ano de 2022.

6. Orcamento Participativo da Regidao Auténoma da Madeira — OPRAM

Em 2022, a DRAPMA procedeu a operacionalizagdo e implementacéo da 2.2 edigédo do
Orcamento Participativo da Regido Autonoma da Madeira (OPRAM), que se iniciou em
2021 e que se prolongaréa até 2023.

O OPRAM constitui um meio efetivo de democracia participativa, € uma aposta do
Governo Regional, contando com o envolvimento dos cidaddos da Regido, jovens e
adultos, no processo de decisao das politicas publicas.

Valor Disponivel

Nesta 2.2 edigdo, 0o OPRAM teve consignado o dobro da verba aprovada na 1.2 edicéo,
ou seja, 5.000.000,00 € (cinco milhdes de euros).

Dentro deste valor estéo reservados 250.000,00 € (duzentos e cinquenta mil euros) para
cada concelho, exceto para o Porto Santo, cuja dotacao sera de 350.000,00 € (trezentos
e cinquenta mil euros). Para antepropostas de ambito supramunicipal a quantia é
de 2.150.000,00 € (dois milhdes e cento e cinquenta mil euros).

Em termos comparativos, a dotacdo consignada pelo Governo Regional representou
0,25% do Orcamento Global da Regido, ou seja, muito maior que o valor percentual
valor adstrito pelo Estado no Orcamento Participativo de Portugal em 2018 (ultimo
orcamento participativo realizado), bem como pela Regidao Autbnoma dos Acores no
Orgcamento Participativo dos Acores, ou seja, 0,004% e 0,06%, respetivamente.

Areas Tematicas

As antepropostas admitidas abrangeram as areas do ambiente, a mobilidade e
desenvolvimento sustentavel, a cidadania, a cultura, a incluséo social, a protecdo civil,
a saude, a juventude, o desporto, a educacdo, a agricultura e desenvolvimento rural e o
turismo, vendo-se assim alargado o leque de areas tematicas, face a primeira edicao.
Participantes do OPRAM

Puderam participar, quer na submissdo de antepropostas, quer na fase de votacao,

todos os cidad&os, nacionais ou estrangeiros, a residir na Regido Autbnoma da Madeira,
com idade igual ou superior a 18 (dezoito) anos.

41



As antepropostas na area tematica da juventude: apenas 0s jovens, nacionais ou
estrangeiros, com idade compreendida entre os 14 (catorze) e os 30 (trinta anos)
inclusive, a residir na Regido Autbnoma da Madeira.

Operacionalizacao, Fases e Calendarizacao

Através da Portaria n.° 397/2021, de 16 de julho, foram definidos os principios técnicos,
a metodologia e as regras do OPRAM. Posteriormente, verificou-se a necessidade de
se proceder a alteracdo dos calendarios inicialmente previstos para as diversas fases,
realizada através do Despacho n.° 458/2021, de 8 de novembro.

Através da Resolucdo n.° 1062/2021, de 2 de novembro, foram designados os 34
elementos das equipas técnicas e coordenadores sectoriais de apoio a
operacionalizagdo do Or¢camento Participativo. Em virtude do alargamento das areas
teméticas, o numero de elementos destas equipas, bem como, a representatividade de

todas as Secretarias do Governo Regional, aumentaram.

Durante o ano de 2021 foram realizados encontros participativos e sessbes de debate
com os cidadados, nos 11 concelhos da Regido. Nesta fase, iniciou-se o periodo de
apresentacdo das antepropostas, que decorreu até fevereiro de 2022, tendo sido
contabilizados 267 projetos.

De igual forma, a DRAPMA procedeu a aquisicdo de servicos de organizacdo dos
encontros participativos, producdo de material promocional, de divulgacdo do evento,
marketing, publicidade e merchandising. Foi realizado um rebranding da marca OPRAM.

A plataforma informéatica do OPRAM, bem como as aplicagbes para 10S e Android,
foram respetivamente parametrizadas para esta segunda edicao.

opram.madeira.gov.pt

OPEPRAM

ORGCAMENTO PARTICIPATIVO

2.% ediga@o do Orgamento Participativo da Regido Auténoma da
Madeira

OPRAM compreendeu as seguintes fases:
Fase A — Divulgacdo do OPRAM, através de encontros participativos a decorrer em

todos os concelhos da RAM, de forma presencial ou a distancia e apresentacao de
antepropostas:
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i.  Na plataforma eletrénica https://opram.madeira.gov.pt , entre os meses de
agosto de 2021 e fevereiro de 2022, inclusive;

ii.  Presenciais, nos encontros participativos que ocorram nesse formato, a ter lugar
em todos os concelhos da Regido Autébnoma da Madeira, entre os meses de
agosto de 2021 e fevereiro de 2022, inclusive.

Fase B — Andlise técnica das antepropostas, pelos departamentos do Governo Regional
com competéncias nas respetivas areas tematicas das antepropostas apresentadas, e
adaptacdo, pelas equipas técnicas, de antepropostas em propostas, com definicdo de
calendario, modelo de execucao e previsdo de investimento: de 01 de marco de 2022 a
3 de junho de 2022;

Fase C — Publicitacao das listas provisorias de antepropostas rejeitadas e das propostas
a submeter a votacdo e periodo para apresentacdo de reclamacdes por parte dos
proponentes, entre 3 de junho e 9 de junho, nos seguintes termos:

i.  3de junho - divulgacao das listas provisorias;
ii. 3dejunho a9 dejunho - periodo para apresentacao de reclamacoes;
iii. 10 a 20 de junho - apreciagédo de eventuais reclamacdes e possiveis retificacbes
de antepropostas.

Fase D — Votacdo, pelos cidaddos, das propostas disponibilizadas na plataforma
eletrénica https://opram.madeira.gov.pt, entre 21 de junho e 25 de setembro de 2022,
nos seguintes termos:

i. 21 dejunho - publicacdo das listas definitivas das antepropostas rejeitadas e das
propostas a submeter a votagao e inicio da votacao;
i. 25 de setembro - encerramento da votacao.

Fase E — Apresentacédo publica das propostas vencedoras, conversao das mesmas em
projetos e consequente inscricdo nos respetivos orgamentos, divulgando-se a avaliagdo
preliminar do OPRAM e dando-se inicio a preparacéo da edi¢do seguinte, até final do
més de setembro de 2022.

Spot Publicitario OPRAM
2022

PROPONHA

% OPEPRAM
o . JS
IDEALIZE Orglamentq Participativo fia .
Regiao Auténoma da Madeira an
: DECIDA!

Apresente a sua ideia em

opram.madeira.gov.pt

Resultados

Das 267 antepropostas apresentadas pelos cidaddos, 185 foram validadas pelas
equipas técnicas do Governo Regional, por reunirem 0s requisitos técnicos necessarios
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a sua implementacgédo, de acordo o Regulamento do OPRAM. Posto isto, passou-se a
fase de votagdo por parte dos cidadéos.

A votacdo decorreu de 1 de junho a 16 de agosto de 2022, através do site
opram.madeira.gov.pt, da App do OPRAM, disponivel para o Android e iOS, bem como
através de SMS gratuito, num total de 39.461 votos.

Da eleicdo resultaram 56 projetos vencedores, dos quais 53 sdo de ambito municipal e
3 de ambito supramunicipal: 1 ambiente, 1 mobilidade e desenvolvimento sustentavel,
3 cultura, 19 inclusédo social, 6 protecao civil, 3 saude, 19 desporto, 3 educacgéo, 1
agricultura e desenvolvimento rural e o turismo.

A implementagéo dos projetos vencedores sera iniciada durante 2023 pelas diversas
Secretarias do Governo Regional, atendendo as areas tematicas de cada projeto.

Sessao de apresentacédo das propostas vencedoras
04 de Outubro de 2022

7. Elaboracé&o de Publicagbes

Em 2022 foram elaboradas pela Dire¢do Regional as seguintes publicactes:
Plano de Atividades da DRAPMA de 2022;

Relatoério de Atividades da DRAPMA de 2021;

Relatério dos Riscos de Corrupcao e Infracdes Conexas da DRAPMA;
Balanco da Atividade Formativa — ano de 2021;

Balanco Social de 2021;
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Quantos Somos — Como Somos? Recursos Humanos na Administragdo Regional
Auténoma e na Administracao Local, 2021;

Passaportes emitidos e concedidos pelo Governo Regional entre 1988 e 2021.
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Capitulo IV

Projetos de Investimento
50454 - Formacéao de Recursos Humanos da Administracdo Publica Regional

Através do projeto Formacdo de Recursos Humanos da Administracdo Publica
Regional, em 2022 a DRAPMA realizou 3 intervengdes formativas a distancia. A nivel
da formacéo especifica para pessoal dirigente de nivel intermédio, realizaram-se 2
Cursos FORGEP (Programa de Formacdo em Gestdo Publica), com a carga horaria
conjunta de 300 horas, através dos quais 81 formandos foram abrangidos e 78
formandos foram aprovados com direito a Certificados de Formagé&o Profissional. Na
area de Direito decorreu 1 acdo de formacdo sobre a execuc¢do dos contratos no
contexto da contratacdo publica, com a duracdo de 28 horas que abrangeu 31
formandos , dos quais 29 foram aprovados, tendo-lhe sido atribuidos Certificados de
Frequéncia de Formacéo Profissional.

52456 - OPRAM

Tendo em vista a implementacdo e operacionalizacdo da 2.2 edicdo do Orgcamento
Participativo da Regiao Autonoma da Madeira (OPRAM), a DRAPMA adquiriu servigcos
para a organizacao dos encontros participativos pelos diversos concelhos da Regido,
criacdo de imagem e logotipo e da producdo de material promocional e merchandising.

51452 - MODRAM

No que concerne ao projeto MODRAM (Modernizacdo Administrativa do Governo
Regional da Madeira) foi incrementado o nimero de servi¢cos no portal SIMplifica. Em
2022 registaram-se no SIMplifica 43.113 cidaddos e 806 entidades coletivas
perfazendo, no fim do ano, um total de 116.860 utilizadores.

52981 - AP + Qualifica

Através do projeto AP + Qualifica, subinvestimento Transi¢&do Digital da Administracéo
Publica da RAM (DRAPMA) - Competéncias e Capacitacao de Recursos Humanos, em
2022 a DRAPMA realizou 24 ac¢bes de formacéo, direcionadas para os trabalhadores
dos organismos da Administracéo Publica Regional da RAM. As intervencdes formativas
realizadas perfizeram um total de 518 horas de formacédo, tendo abrangido 409
formandos, dos quais 376 tiveram direito a certificado de frequéncia de formacgéo
profissional.
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Capitulo V

Recursos Financeiros

A gestao dos recursos financeiros afetos 8 DRAPMA, pelo respetivo orcamento de 2022,
ateve-se por parte da despesa a duas componentes, homeadamente despesas de
funcionamento e despesas de investimento, no valor global de 13.974.243,00€, bem
como, por parte da receita, a verba arrecadada relativa & concessdo do Passaporte
Eletronico Portugués na Regiéo, no valor de 1.636.360,16 €

Orcamento de Funcionamento

O orcamento de funcionamento relativo ao ano de 2022 foi de 2.302.302,00¢€,
representando um sexto do total do orcamento da Direcdo Regional, tendo sido
assumidos compromissos no montante de 2.004.711.35€ e pagas despesas no valor de
1.939.077.01€. A principal componente que assume maior relevancia na estrutura de
custos a este nivel, foi a referente as Despesas com o0 Pessoal, nas diversas
classificag6es econdmicas correspondentes.

Despesas de Investimento

No que concerne ao orcamento de investimento, relativamente ao ano de 2022, de uma
dotacado de 11.671.941,00€, foram assumidos compromissos de 7.880.327,85€ e pagos
7.880.327,85€, dos quais: no ambito da Formacgdo dos recursos humanos da
Administracdo Publica da Regido ministrada pela Direcdo Regional, de um orcamento
de 2.010.705,00€ foram assumidos compromissos de 163.770,00€6 e pagos
163.770,00€; relativamente ao Programa MODRAM de uma dotacdo de 246.236,00€
foram assumidos compromissos de 118.306,46€ e pagos 118.306,46€; para 0o OPRAM
150.000,00€ foram assumidos compromissos de 252,50€ e pagos 252,50€; quanto ao
projeto VIAGENS AEREAS - APOIO AOS ESTUDANTES, de uma dotacdo de
5.000.000,00€ foram assumidos compromissos de 4.869.486,55€ e pagos
4.869.486,55€; o projeto REGIME DE MOBILIDADE E TRANSPORTE, de uma dotacéo
de 2.775.000,00€ foram assumidos compromissos de 2.728.512,34€ e pagos
2.728.512,34€; os projetos + SlMplifica, Postos Modveis de Atendimento e Ponto
Omnicanal de Atendimento de um orcamento total de 1.490.000,00€ nao foram
assumidos quaisquer compromissos.

Receita

A receita total proveniente da concessao de passaportes atingiu o valor mais elevado
de sempre em 2022, 1.636.360,16 euros. Destes, 697.521,76 euros destinaram-se ao
Governo Regional, 647.317,39 euros a INCM e 291.521,01 euros ao SEF, nos termos
da lei.

Uma ultima nota quanto a frequéncia da formacao promovida pela DRAPMA, sendo que
a mesma nao implica qualquer tipo de pagamento de propinas por parte dos organismos
da Administracdo Regional ou Local dos quais os formandos sdo provenientes, ao
contrario do que acontece, a titulo de exemplo, com o Instituto Nacional de
Administracao, I.P. (INA) e a Administracao Central, sendo assim assumida, na integra,
enquanto despesa da Direcdo Regional.
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Capitulo VI
Auto-Avaliacéao
(Informagéo a que se refere o n.° 2, do artigo 14.°, do DLR n.° 27/2009/M)

A DRAPMA tem como missdo a concecdo e promocao de medidas conducentes a
harmonizagédo juridica e inovagdo nos servicos da Administragdo Publica Regional,
qualificacdo dos respetivos recursos humanos, contribuindo para uma administracao
moderna, dindmica e transparente.

Tendo por base os 4 objetivos estratégicos fixados de “assegurar a elevada satisfacéo
de clientes e stakeholders”, “reforcar competéncias e a participagao dos colaboradores”,
“garantir o apoio técnico-juridico na area de recursos humanos da Administracdo
Publica” e “promover a simplificagdo e modernizacdo administrativa”, esta Direg¢ao
Regional desenvolveu a sua atividade em 2022 com a perspetiva de melhorar a

gualidade global dos servigos prestados.

Por sua vez, desdobraram-se 0s objetivos estratégicos em 15 objetivos operacionais de
eficacia, eficiéncia e qualidade.

Ouvir e compreender as necessidades e expetativas dos cidadaos/clientes internos e
externos foram condi¢des essenciais para atingir a melhoria continua no organismo.

Observando os quadros relativos ao QUAR/SIADAP RAM 1 da DRAPMA, constantes
no Anexo |, constata-se que face as metas fixadas para 2022, alguns dos objetivos
foram cumpridos e até superados, enguanto outros ficaram aquém dos fixados.

No que respeita as metas nao alcancadas:

Quanto a formagé&o para os trabalhadores da administracéo publica da Regido, tendo
em conta o inicialmente programado para 0 ano de 2022, devido a alguns
constrangimentos logisticos e a nivel de contratacdo publica, os indicadores desta area
ficaram ligeiramente aquém do fixado, quer o “numero de acdes de formacgéo
realizadas”, quer, consequentemente, ao “numero de formandos abrangidos”,
alcancando-se uma concretizacdo de 28 cursos e 539 formandos, para uma meta de 30
e 750, respetivamente.

Foi contabilizada uma iniciativa legislativa, pelo que o indicador “Promover a adaptacao
e alteracdo de diplomas legais” nao foi cumprido.

A DRAPMA foi igualmente responsavel, pela implementacédo e operacionalizacdo do
Orcamento Participativo da Regido Autonoma da Madeira (OPRAM). A este nivel e para
2022, os indicadores relativos a apresentacédo da portaria de revisdo do regulamento do
OPRAM, bem como o inicio da divulgacao e promocéao do projeto, ndo foram realizados,
uma vez que durante 2022 e ainda e em 2023 decorreu a fase final da 2.2 edicdo e
decorrera a implementagéo dos projetos vencedores, pelo que ndo tendo sido lancada
a 3.2 edicao, os indicadores ndo poderdo, como se compreendera, ser concretizados.

Relativamente ao levantamento dos requisitos técnicos e funcionais com vista a criacao

de Base de Dados de Recursos Humanos da RAM, o indicador deste objetivo
operacional n&o foi cumprido.
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Os indicadores referentes ao objetivo operacional do Prémio de Boas Préticas na AP da
RAM nédo foram cumpridos. Também, a DRAPMA nédo conseguiu implementar um novo
layout, novas funcionalidades do site e uma nova imagem grafica do JORAM.

Quanto a Bolsa de Emprego Publico da RAM, néo foi criado uma plataforma para
tramitacdo de candidaturas em processos de recrutamento na administracdo publica
regional, pelo que a meta ndo foi cumprida.

Em 2022, o tempo médio de espera para a conce¢ao de Passaportes, situou-se nos 41
minutos, acima da meta de 20 minutos. Notar aqui o elevado acréscimo de pedidos, na
ordem dos 81%, face a 2021, bem como o facto de que a DRAPMA, no decorrer de
2022, tomou algumas medidas, com o intuito de melhorar este indicador, que contudo
apenas poderdo surtir impacto a médio prazo, nomeadamente, procedeu-se a uma nova
reconfiguracao do Balcdo dos Passaportes passando a estar disponivel um novo espaco
para informacdes e/ou levantamento de passaportes, contando assim com 4 postos de
atendimento, aumento de recursos humanos e agendamento prévio do atendimento.

Quanto a “satisfacdo dos colaboradores da DRAPMA”, ficou ligeiramente aquém da
meta de 4, com um resultado de 3,8, ainda assim, em linha com os anos anteriores,
correspondendo a mencgao qualitativa de “satisfeito”.

Notar que se considera que, pelos motivos supra expostos, relativamente as das metas
ndo alcangadas, o impacto global organizacional sera baixo ou pouco relevante para a
concretizacdo da misséo e dos objetivos estratégicos da DRAPMA a nivel global.

No que respeita as restantes metas que foram cumpridas ou superadas:

Relativamente ao “numero de pareceres emitidos” pela DRAPMA, para uma meta de
250, foi alcancado 414.

O numero de horas de formagéo realizadas em 2022 foi de 881 horas superando a meta
750.

Foram realizadas 2 reunifes de estrutura. O racio de aprovacdo dos requerimentos
apresentados pelos trabalhadores e o racio de aprovacdo das propostas dos
trabalhadores para frequéncia de agfes de formacéo, situou-se nos 100% e 91,18%,
respetivamente.

O numero de novos servicos incluidos no portal SIMplifica foi superado, para uma meta
de 12 foram registados 14.

Tendo por base o tempo de elaboracdo de um parecer juridico, a DRAPMA, em 2022,
conseguiu que de um total de 414 pareceres emitidos, a grande maioria fossem
elaborados em 3 ou menos dias Uteis, ultrapassando largamente a meta de 10 dias
Gteis.

Em 2022, o Departamento de Passaportes da DRAPMA concedeu 22.089 passaportes,
sendo que o tempo médio de atendimento, entenda-se aqui como informacdes gerais,
recolha dos dados biométricos dos cidadaos e entregas, se situou, aproximadamente,
nos 7 minutos, para uma meta de 12 minutos.

O tempo médio de resposta para a publicacdo dos atos na | e Il Séries do JORAM foi
de menos de 1 dias, para uma meta de 2 dias uteis
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Os indicadores relativos a satisfagcdo dos clientes e stakeholders, verificamos que, numa
escala de 1 a 5, correspondendo o nivel 1 a muito insatisfeito e 0 5 a muito satisfeito,
como ja anteriormente referido a satisfagcdo dos colaboradores da DRAPMA foi Unico
indicador da qualidade n&o cumprido. A concessdo de passaportes obteve uma
pontuacdo de 4,59 (muito satisfeito), a formacdo o nivel 4,5 (muito satisfeito) e a
consultaria juridica os 4.63 pontos (muito satisfeito). A Taxa de satisfacdo global com a
performance da DRAPMA situou-se nos 4,4 pontos (satisfeito), estes dados permitem-
nos concluir que o grau de satisfacdo com os servicos da DRAPMA é elevado, o que
constitui um prémio para a nossa atividade, mas igualmente um forte estimulo para a
busca da melhoria continua.

Para uma leitura mais aprofundada dos indicadores de gestdo da DRAPMA,
comparativa com anos anteriores, remete-se para 0s quadros presentes no Anexo |.

De acordo com o disposto na alinea a) do n.° 2 do artigo 14.° do DLR n.° 27/2009/M, o
presente Relatério de Atividades contém os resultados dos inquéritos de satisfacdo
efetuados aos clientes internos e externos da organizagéo.

No que concerne ao sistema de controlo interno, a que se refere a alinea b) do n.° 2 do
artigo 14.°, é possivel afirmar que o sistema de gestdo da qualidade existente na
DRAPMA de acordo com a NP ISO 9001:2015, impde a definicdo de procedimentos
técnicos, a monitorizacdo do seu cumprimento, bem como auditorias regulares a sua
atividade.

De salientar, que o controlo interno da atividade da DRAPMA é igualmente assegurado
pelo balanced scorecard, através do qual se acompanha a concretizagdo dos objetivos,
indicadores e metas, permitindo uma regular analise dos desvios.

Relativamente ao que dispbe a alinea d) do n.° 2 do artigo 14.° do DLR n.° 27/2009/M,
e tendo em conta que alguns dos objetivos foram atingidos, outros superados, enquanto
outros ficaram aquém do fixado, cumpre concluir que o refor¢o positivo do desempenho
da DRAPMA passa, sobretudo, pelo reforco dos meios financeiros e humanos que
permitam concretizar os projetos que vém sendo desenvolvidos nos ultimos anos na
area da modernizacdo administrativa, meios esses que permitirdo também alavancar o
projeto da formacao profissional.

Os colaboradores sdo o pilar fundamental de qualquer organizacdo e 0 seu
desenvolvimento e envolvimento séo a sua esséncia, sendo esta uma das realidades
fulcrais que determina o modo e forma de atuacdo da DRAPMA. Neste sentido, ndo
descurando a exigéncia e rigor que devem estar presentes no desenvolvimento de
atividades, tem sido feito um esforco no sentido de incentivar e motivar estes
colaboradores, nomeadamente através da preocupacdo em integra-los nas atividades
gue melhor se adequam as suas capacidades e apeténcias naturais. A disponibilidade
para partilhar opinibes e remover dlvidas também tem sido uma constante. Nao
obstante, verifica-se que ndo foram alcancados os objetivos visados, pois 0 grau de
satisfacdo dos colaboradores, razoavelmente satisfeito, embora com ligeiras melhorias
face a anos anteriores, ndo esté ainda em linha com o pretendido.

No que respeita a comparacdo da DRAPMA com o desempenho de servi¢os idénticos
no plano nacional prevista alinea e€) do n.° 2 do artigo 14.° do DLR n.° 27/2009/M,
referimos que, comparativamente a Dire¢do Geral da Administracdo e Emprego Publico,
servico com atribui¢cdes idénticas a uma das vertentes de atividade da DRAPMA (a
areas da administragdo e emprego publico), a nossa atividade, acompanhou todas as
medidas tomadas nessas areas pela nossa congénere.
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No que concerne a area da moderniza¢do administrativa, no plano nacional, a Agéncia
para a Modernizacdo Administrativa, IP, (AMA), é o servigco congénere a DRAPMA,
sendo, contudo, a estrutura funcional muito diferente da desta Dire¢cdo Regional, que
tem desenvolvido a atividade no ambito do Programa de Modernizacao Administrativa
da Regido Auténoma da Madeira, que foi aprovado em Resolucdo do Conselho do
Governo Regional de 22 de maio de 2017, através do Gabinete para a Modernizacao
Administrativa. Nao obstante, a DRAPMA tem acompanhado toda a atividade daquele
organismo da administracdo central, através de contactos com o respetivo conselho
diretivo, continuando a celebrar protocolos para a utilizacédo de sistemas de interface de
programacéo de aplicacdo aplicativos API, daquela agéncia.

O INA - Instituto Nacional de Administracdo, I.P., ao nivel da formacdo dos
trabalhadores em fungdes publicas é o que mais se aproxima da DRAPMA, pelo que se
envidaram todos os esforcos no sentido de acompanhar a oferta formativa desta
entidade.

Importa ainda referir que foi assegurada a audicao dos dirigentes intermédios e dos
demais trabalhadores na autoavaliagdo da DRAPMA, conforme exige a alinea f) do n.°
2 do citado artigo 14.°.

Nestes termos, na qualidade de Diretor Regional no periodo em avaliacdo, sou de
parecer que avaliacdo final da DRAPMA deve ser a seguinte:

Tendo por base as metas fixadas e os resultados obtidos, cumprindo o disposto no art.°
17, n.° 1, do DLR n.° 27/2009/M, atendendo a pontuacéo final global da DRAPMA de
116%, € proposta a avaliacdo final do servico (DRAPMA) com a mencdo de
Desempenho Satisfatério, considerando que foram atingidos os objetivos mais
relevantes.

DRAPMA, Junho de 2023

O Diretor Regional

Assinado por: PEDRO MIGUEL ABREU DOS
SANTOS GOUVEIA

Num. de Identificacdo: 115847774

Data: 2023.07.04 11:48:35+01'00'

Certificado por:Governo Regional da Madeira.
Atributos certificados: Diretor Regional da
Administracao Publica.

[ CARTAO DE CIDADAD _
F *s e 0os Gouveia

-

51



Anexo | - QUAR - SIADAP RAM 1 DRAPMA 2022

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
Governo Regional

QUAR - Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo
SIADAP RAM 1 - DRAPMA - 2022

Secretaria Regional das Financas

Direcdo Regional da Administragéo Publica e da Modernizagdo Administrativa (DRAPMA)

Misséo: Apoiar a definicéo de politicas para a administragéo publica regional nos dominios da organizagéo de servicos e da gestéo, dos regimes de emprego e da gestdo dos recursos humanos, promover a harmonizagéo juridica naquelas areas,
assegurar a informacéo e dinamizagdo das medidas adotadas e contribuir para a avaliagéo da sua execugéo, bem como assegurar a qualificacéo dos recursos humanos, a modernizagdo administrativa dos servigos e organismos da administragéo
publica regional e a coordenacéo do departamento do Jornal Oficial da Regido Auténoma da Madeira.

Objectivos Estratégicos (OE):

OE 1 Assegurar a elevada satisfagédo dos cidadéos/clientes e stakeholders.

OE 2 Reforgar as competéncias dos colaboradores da Administragdo Publica Regional.

OE 3 Garantir o apoio técnico-juridico na area de recursos humanos e de organizacédo de servigos da Administracdo Publica na RAM.
OE 4 Promover a simplificacdo e modernizagdo administrativa.




Meta 2022
Objectivos Operacionais (00) DRAPMA

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

DRAPL DRAPL DRAPL DRAPL DRAPL DRAPL DRAPMA DRAPMA DRAPMA DRAPMA DRAPMA DRAPMA  DRAPMA

EFICACIA

001 Realizar apoio técnico
juridico na area dos
recursos humanos e da
organizagio de servicos da
Administragio Péblica
Regional.

N.2 de pareceres emitidos 166%

Balango de Atividade

N.2 de agdes de formago realizadas. 30 Formativa, Relatério de
Atividades e BSC.

002 Realizar agdes de

formagao e semindrios para Balango de Atividade
a0 e seminarios p: N.2 de horas de formagao realizadas. 750 Formativa, Relatério de
a Administragao Piiblica da L
RAM Atividades e BSC.
Balango de Atividade

N.2 de formandos abrangidos. Formativa, Relatério de
Atividades e BSC.

Relatério de Atividades e

N.2 de Reunides de Estrutura. BSC.

Racio de aprovagao dos
003 Garantir o reforco de requerimentos apresentados pelos
competéncias, participagio e es (estatuto de
motivagio dos estudantes, periodos de férias, jornada
colaboradores. continua, teletrabalho...)

75% Relatério de Atividades.

Récio de aprovagao das propostas dos
trabalhadores para frequéncia de 75% Relatério de Atividades.

aiﬁes de formaiao

Relatério de Atividades e
BSC.

004 Promover a adaptagio e

alteragdo de diplomas legais. N.2 de Iniciativas legislativas. 3

005 Iniciar o levantamento
dos requisitos técnicos e
funcionais com vista a

criagio de Base de Dados de
Recursos Humanos da RAM.

Data de inicio do levantamento. 31/12/2022  Relatério de Atividades.

006 Executar o Programa N.2 de novos servigos online incluidos Relatério da Comissao de
de Modernizagao no portal de servigos do Governo 12 Governanga e Portal de

Administrativa Regional - SIMplifica. Servigos
e O B —

Criagdo de plataforma para tramitagao
007 Dinamizar e de candidaturas em processos de
impulsionar a BEP RAM. recrutamento na administragio
piblica regional

31/12/2022  Relatério de Atividades.

Data de apresentagio de revisdo da Setembro
Portaria relativa ao Regulamento 2022 Relatério de Atividades.
OPRAM.

008 Assegurar o apoio
técnico ao Orgamento
Participativo da RAM
(OPRAM).

o inicio da divulgacdo e b, - .
romocio do OPRAM 2022 Relatério de Atividades.

Data de aprovagio do Regulamentodo 1,0
009 Implementar o Prémio Prémio de Boas Praticas na AP da de 2022 Relatério de Atividades.
de Boas Préticas na AP da RAM.

Divulgagdo dos Vencedores da 1.2 Dezembro

Edigdo do Prémio de Boas Praticas. 2022 Relatério de Atvidades.

| z
z

Novo layout e funcionalidades do site
0010 Promovera do JORAM.
modernizagio do JORAM

Relatorio de Atividades e
Julho 2022 BoC

Relatério de Atividades e
BSC.

Nova imagem gréfica do JORAM. Julho 2022




Meta 2022 Concretizacao ST 5 7 S oG 5 7 5 5 7 S ST i
DRAPMA | Fontede Verificasdo ——— T r— L

Resultado DRAPL DRAPL DRAPL DRAPL DRAPL DRAPL DRAPMA DRAPMA DRAPMA DRAPMA DRAPMA DRAPMA DRAPMA

0011 Garantir o prazo
médio d:e ellal?om;ao do . Taxa de cumprimento do prazo médio. 10 .
parecer juridico em 10 dias
uteis.
0012 Garantir o tempo
médio de atendimento no i Boletim estatistico da
i i 12min 5
Ntcleo de Passaportes em Tempo médio de atendimento. Loja do Cidadao e BSC.
12 minutos.
091.3 Assegurar o ten'fpo . . Boletim estatistico da 5 o
médio de espera no Niicleo Tempo médio de espera. 20 min s N 49%
Loja do Cidadao e BSC.
de Passaportes em 20
0014 Garantir o prazo
médio de resposta em 2 dias Taxa de cumprimento do prazo  Relatério de Atividades e S emror
.. . " 2 dias tteis 267%
uteis das publicagdes no médio. BSC.
JORAM I e II Série
e

QUALIDADE

I
Taxa de Satisfagdo dos clientes da Relatorio da satisfagio,
consultadoria juridica (escala de 1a5 Relatoério de Atividades e
pontos)**. BSC.
Taxa de Satisfagdo dos clientes dos Relatério da satisfagao,
passaportes (escala de1a5 4 Relatério de Atividades e 5%
pontos)**, BSC.
0015 Garantir a elevada Taxa de Satisfagao dos clientes da Relatério da satisfagao e
satisfagdo dos clientes e oferta formativa (escala de1a5 4 Relatério de Atividades e
stakeholders. pontos)**. BSC.
Taxa de Satisfacdo dos colaboradores Remm?o da saﬂfﬁgan ° 5 v
. 4 Relatério de Atividades e 5%
(escala de 1a 5 pontos)**. BSC.
Taxa de satisfagao global com a Re]a(élfm da sa'tlffaqao ¢
Relatério de Atividades e
performance da DRAPMA BSC.

*Para os Indi 18221 consid i 1= Muito Insatisfeito, 2 = Insatisfeito, 3 = tisfeito, 4 = Satisfeito e 5 =
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Relatorio de Atividades 2022
Direcdo Regional da Administracdo Pablica e da Modernizacdo Administrativa

Secretaria Regional das Finangas

Regido Autbnoma da Madeira

Edificio do Governo Regional, Av. Zarco - 3.° andar
9004-527 Funchal

Telf.: 291 212 001

Fax: 291 223 858

drap@madeira.gov.pt
madeira.gov.pt/drap
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