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Sumadrio

O que auditdmos?

O presente Relatério contém os resultados da auditoria a Agéncia para a Moderniza-
¢do e Qualidade do Servico ao Cidadio (RIAC).

Com a presente ac¢do, o Tribunal pretendeu apreciar os niveis de desempenho e de
qualidade dos servicos prestados pela entidade auditada, tendo presente as respetivas
atribuicGes, objetivos e metas fixados, recursos alocados e os processos e gestao or-
ganizacional implementados. Procedeu-se também a afericao da existéncia de uma
avaliacdo sistemédtica do desempenho da entidade e qual o seu impacto na melhoria
dos servigos prestados.

A acdo incidiu ainda sobre a avaliagdo e execugdo do projeto P3 RIAC Mével — para um
servico mais acessivel e inclusivo ao cidadao, da Medida - «APR + Acessivel, Inclusiva
e Aberta», do Investimento C19-i06-RAA - Modernizagao e digitalizagdo da Adminis-
tracdo Publica-RAA, inserido na Componente 19 - «Administragdo Publica mais Efici-
ente - Capacitacdo, Digitalizagdo, Interoperabilidade e Ciberseguranca» e na Dimen-
sdo Estruturante «Transicao Digital», do PRR-Acores.

O que conclufmos?

e O funcionamento da RIAC assenta, essencialmente, nos Postos de Atendimento
ao Cidadiao, no Centro de Contatos e na pagina da Internet.

e A RIAC dispunha de 55 lojas na Regiao Auténoma dos Agores e de uma loja em
Lisboa, representativas de 83% e de 98% do ntimero total de contatos realizados
em 2022 e em 2023, respetivamente.

e O orcamento da RIAC para 2023 ascendeu a 6,5 milhdes de euros, representando
num aumento, face a 2022, de 387 822,69 euros (+6,3%). Em 2023, registou-se
uma diminuicdo das receitas préprias, tendo-se verificado um aumento das recei-
tas gerais. Por outro lado, a despesa aumentou cerca de 250,3 mil euros (+5%),
face ao ano anterior.

¢ No ano de 2023 houve uma diminuig3o dos contatos (-35,79%) e dos servigos pres-
tados face a 2022 (-33,15%), em grande medida face a diminuicao da prestagao de
servicos relacionada com o «Certificado Digital Covid» (-88%), da prestagdo de
«Outros servicos» (-59%) e de resposta a «Pedidos de informagao» (-43%).

e No dmbito temporal da agao, verificou-se que a RIAC nao cumpriu todas as metas
definidas para os respetivos indicadores.

e Com base nos resultados obtidos, no ano de 2022, a RIAC (auto)avaliou o servigo
de «Bom», e, no ano de 2023, de «Satisfatério». Porém, em conformidade com o
Sistema Integrado de Gestao e Avaliagdo de Desempenho na Administragao Pu-
blica Regional dos Agores, a mencao qualitativa de «Bom», na avaliagao final do
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desempenho, implica, desde logo, que todos os objetivos sejam pelo menos atin-
gidos, o que n3o se verificou no ano de 2022.

A RIAC nao tem definido um processo formal, e integrado, de monitorizagao que
permita aferir se os recursos alocados (humanos e financeiros) sdao adequados a
concretizagao dos objetivos planeados, com vista a identificar os eventuais des-
vios nos resultados e nos custos.

N3o é assegurado o acompanhamento e coordenagdo do Quadro de Avaliac3o e
Responsabilizagdo (QUAR) da RIAC.

A RIAC n3o tem implementado a Common Assessment Framework (CAF), ferra-
menta de aplicacdo obrigatéria e adequada para a (auto)avaliagao da qualidade
em todos os aspetos da organizagao.

No ano de 2023, o nivel de satisfacdo dos cidaddos estava préximo dos 100%.
3 ¢ p

Apesar do nimero total de reclamagdes ter registado uma diminui¢ao no ano de
2023 (-25%), o niimero de reclamagdes respondidas fora do prazo duplicou.

No dmbito das atribuicdes da RIAC, salienta-se que os postos moéveis RIAC inse-
rem-se no projeto P3. RIAC Mével — para um servico mais acessivel e inclusivo ao
cidad3o, no dmbito do Investimento C19-i06-RAA - Modernizacao e Digitalizagao
da Administracao Publica-RAA, que integra a Dimensao Estruturante «Transicao
Digital», do Plano de Recuperagao e Resiliéncia, para os Agores.

O projeto prevé a disponibilizagdo de 11 postos méveis RIAC, e divide-se em trés
subprojectos, encontrando-se concluido. Até ao final do ano de 2024, prevé-se a
entrada de funcionamento de todos os postos.

Com reporte a 30-04-2024, no ambito do projeto Posto movel de atendimento ao
cidaddo, a Secretaria Regional das Finangas, Planeamento e Administracdo Pu-
blica, enquanto beneficidrio final, recebeu, a titulo de adiantamento, 89 mil euros,
e a titulo de reembolso, 240,5 mil euros, perfazendo um montante total de 329,5
mil euros.
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O que recomendamos?
A Ageéncia para a Modernizagio e Qualidade do Servico ao Cidad3o:

e Adequar os indicadores de desempenho definidos no QUAR aos objetivos fixados
na Carta de Miss3o e no Plano de Atividades.

e Considerar, na avaliagdo final do servigo, o disposto do n.° 1 do artigo 18.° do
SIADAPRA.

o Diligenciar no sentido de ser dado cumprimento ao prazo de resposta as recla-
macoes dos cidadios.

A Secretaria Regional das Financas, Planeamento e Emprego Publico:

e Tomar as diligéncias necessdrias para acompanhar e coordenar o QUAR da RIAC.

e Diligenciar no sentido de assegurar a aplicagdo da Estrutura Comum de Avaliagao
Common Assessment Framework.

ACORES. REGIAO AUTONOMA - AUDITORIA - FUNDOS COMUNITARIOS -
FUNDOS/PROGRAMAS — PAGAMENTO — RECOMENDACOES - SISTEMA INTEGRADO DE

GESTAO E AVALIAGAO DO DESEMPENHO NA ADMINISTRACAO PUBLICA (SIADAP) —
UNIAO EUROPEIA
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PARTE |
INTRODUCAO

1. Fundamento da ag3o

1 No programa de fiscalizagao da Sec¢do Regional do Tribunal de Contas para 20241 encon-
tra-se prevista a realizagdo de uma auditoria a Agéncia para a Modernizagao e Qualidade
do Servico ao Cidad3o (RIAC).

2 A nivel do Plano Estratégico Trienal do Tribunal de Contas para 2023-2025, a a¢3o enqua-
dra-se no objetivo estratégico 1 — «Fomentar uma gestao de recursos publicos rigorosa,
eficiente, sustentdvel e focada em resultados» e no eixo prioritdrio 1.9 — «Reforcar a apre-
ciagdo de politicas publicas, designadamente da respetiva formulagdo, implementacao e
avaliagdo, contribuindo para a melhoria do sistema, estruturas e mecanismos de gover-
nanca publica».

2. Natureza, 4mbito, objetivos, fases da auditoria e metodologia

2.1.  Natureza e ambito

3 A ac3o tem a natureza de auditoria de resultados.

4 O ambito temporal da ag3do abrange os anos de 2022 e de 2023, sem prejuizo de serem
tidos em conta factos ocorridos anterior ou posteriormente, com relevincia para a ag3o.

5 A entidade auditada é a Agéncia para a Modernizac¢do e Qualidade do Servico ao Cidad3o, I.P.

2.2.  Objetivos

6 A auditoria teve por objetivos verificar:

e se existem objetivos e metas claramente identificados e alinhados com as atribuicdes
da RIAC;

e se os recursos alocados estdo alinhados com os objetivos e metas fixados e se os
processos e a gestdo organizacional implementados apoiam o desempenho da RIAC;

e se existe uma avaliac3o sistematica do desempenho da entidade e o seu impacto na
melhoria dos servicos prestados.

A presente agao visou igualmente aferir se a execuc¢do do projeto P3 RIAC Mével — para um
servico mais acessivel e inclusivo ao cidad3do, da Medida -"APR + Acessivel, Inclusiva e
Aberta", do Investimento C19-i06-RAA - Modernizacdo e digitalizagdo da Administracao

~N

1 Aprovado pela Resolucdo n.° 1/2023, do Plendrio Geral do Tribunal de Contas, reunido em sessdo de 15 de dezembro de
2023, publicada no Didrio da Repiiblica, 2.2 série, n.° 10, de 15 de janeiro, e no Jornal Oficial da Regido Auténoma dos
Acores, |1 Série, n.° 242, de 19 de dezembro de 2023, sob o n.° 2/2023).
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Publica-RAA?, inserido na Componente 19 - «Administracdo Publica mais Eficiente - Capa-
citacdo, Digitalizag3o, Interoperabilidade e Ciberseguranca» e na Dimensao Estruturante
«Transi¢do Digital», do PRR-Agores, esta a ser gerida com eficdcia, de modo que sejam
atempadamente atingidas as respetivas metas e marcos.

2.3. Fases da auditoria e metodologia

8 A realizag3o da auditoria compreendeu as fases de planeamento, execucio, elaboracio do
relato e do Relatério, sendo, em cada momento, adotados os métodos e as técnicas cons-
tantes dos manuais de auditoria do Tribunal de Contas3, que acolhem as normas e orien-
tacdes da International Organization of Supreme Audit Institutions (INTOSAI), sumaria-
mente descritos no Apéndice |I.

9 A recolha das evidéncias foi efetuada junto da entidade auditada, da Secretaria Regional das
Financas, Planeamento e Administracdo Publica4, da Direcao Regional da Organizagio, Plane-
amento e Emprego Publico® e da Dire¢do Regional do Planeamento e Fundos Estruturais®.

10 N3o foram realizados trabalhos de campo em modo presencial.

3 As verificacdes efetuadas sustentaram-se na legislagdo vigente a data dos factos relatados,
a qual é mencionada no Apéndice II.

12 As pastas e os documentos que fazem parte do dossié corrente constam de pastas e/ou
ficheiros eletrénicos e estdo identificados no Apéndice |l por um nimero e por uma breve
descri¢do do seu contetido. O numero de cada documento corresponde ao nome do fi-
cheiro que o contém. Nas referéncias feitas a esses documentos ao longo do Relatério,
identifica-se apenas o respetivo nimero e, se for o caso, a pagina do ficheiro.

3.  Condicionantes e limitagdes

13 N3o se verificaram obstaculos ao normal desenvolvimento da ac¢3o, sendo de destacar a
colaboracdo prestada pelos responsdveis e demais trabalhadores da entidade auditada.

4. Contraditério

14 Nos termos dos artigos 13.° e 87.°, n.° 3, da Lei de Organizacao e Processo do Tribunal de
Contas (LOPTC), o relato da auditoria foi remetido’ a entidade auditada, bem como & Secretaria
Regional das Finangas, Planeamento e Administragao Publica, a Direcao Regional da Organi-
zagdo, Planeamento e Emprego Publico e a Dire¢do Regional do Planeamento e Fundos Estru-
turais, enquanto partes interessadas, para, querendo, se pronunciarem sobre o seu contetido.

20 investimento tem como objetivos apoiar a transi¢go digital do setor publico e reforcar as condicdes tecnolégicas para
a desmaterializagdo dos postos de trabalho, proporcionando um ambiente de trabalho virtual.

3 Nomeadamente no Manual de Auditoria — Principios Fundamentais e Manual de Auditoria de Resultados.
4 Doc. .03.01.04.

> Doc. 1.03.01.05,.

6 Doc. 1.03.01.03.

7 Doc.°s .07.01.01 a .07.01.08.
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15 Foram obtidas respostas® da Agéncia para a Modernizagdo e Qualidade do Servigo ao Ci-
dad3o, da Secretaria Regional das Finangas, Planeamento e Administracdo Publica, e da
Diregao Regional da Organizag3o, Planeamento e Emprego Publico, as quais foram tidas
em conta na elaboragdo do presente Relatério.

16 A Diregao Regional do Planeamento e Fundos Estruturais nao se pronunciou.

17 Em conformidade com o disposto na parte final do n.° 4 do artigo 13.° da LOPTC, as res-
postas encontram-se integralmente reproduzidas no Anexo ao presente Relatério, com ex-
clusdo do anexo a resposta produzida pela Secretaria Regional das Financgas, Planeamento
e Administracao Publica.

8 Doc.°s |.07.02.01, l.07.02.02 e |.07.02.03, respetivamente.
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PARTE Il
ENQUADRAMENTO

Caracterizag3o da Agéncia para a Modernizag¢do e Qualidade do Servigo ao Cidadao

Quadro estratégico (missao, visdo, valores e objetivos)

O quadro estratégico da RIAC encontra-se consubstanciado na Carta de Miss3o, no Plano
de Atividades e no Quadro de Avaliagao e Responsabilizagao (QUAR)?, os quais deverdo
estar alinhados com o Programa do Governo e com as Orienta¢des de Médio Prazo™.

Com base nos referidos elementos conclui-se que a miss3o, visdo, valores e objetivos da
RIAC s3o os seguintes:

pr— Missao

Figura 1 — Miss3o, vis3o, valores e objetivos

« Racionalizagdo, modernizagdo e qualidade do atendimento da administragdo publica regional, com vista & melhoria
da interagdo desta com os cidaddos, nomeadamente através das Lojas de Atendimento ao Cidaddo (Lojas RIAC), do
Centro de Contactos e do Portal

p— Visdo

« Ser um ponto de referencia no atendimento presencial e online do cidad3o agoriano, ao nivel dos servicos prestados
pela Administracdo Publica

Valores
« Simplificagdo
« Proximidade

« Resposa Eficaz
+ Comodidade

]  Objetivos Estratégicos

« OE1 — Modernizar, inovar e simplificar a prestacdo do servico prestado pela Administragdo Publica Regional.

« OE2 - Promover a melhoria das condi¢des de trabalho e satisfacdo dos trabalhadores, conjugando medidas de
melhoria do desempenho operacional e gestdo de riscos.

« OE3 - Integrar o processo de transi¢do digital na Administragdo Publica Regional, promovendo a presta¢do do servico
online e em plataformas méveis.

« OE4 - Estabelecer novas parcerias e aprofundar as atuais, por forma a potenciar a disponibilizacdo de novos servicos
e incrementar as interagdes com o cidad3o.

Objetivos operacionais

« Eficécia

« Promover a criacdo de condi¢des para espelhar/traduzir a oferta de servicos da Administra¢do Publica Regional, em

servigos online

« Aumentar e consolidar as parcerias com entidades puiblicas

« Aumentar o nimero de contatos e intera¢des digitais
« Eficiéncia

« Promover solugdes inovadoras no apoio a presta¢do do servico publico prestado pela RIAC

« Promover a valorizagdo dos trabalhadores e consolidagdo do quadro de pessoal

« Melhorar o desempenho funcional e organizacional da RIAC, incluindo a prevencio e gestdo de riscos
« Qualidade

« Melhorar e modernizar a apresentacdo e funcionamento das lojas RIAC

« Aumentar o nivel de satisfagdo dos trabalhadores

« Otimizagdo do Portal RIAC

Fonte: Planos de Atividades - 2022 e 2023, e Carta de Missdo (doc.% 1.04.02.02.02, 1.04.02.02.03 e 1.04.02.02.04).

% Doc.%® 1.04.02.01.01, 1.04.02.02.89 e 1.04.02.04.01.

10 /dem.
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5.2. Natureza e atribuicdes

20 A Agéncia para a Modernizagao e Qualidade do Servico ao Cidad3o, criada pelo Decreto
Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro'’, é um instituto publico dotado de
personalidade juridica, autonomia administrativa e financeira e patriménio préprio'?, que
exerce a sua atividade sob a tutela e superintendéncia do Secretario Regional das Financgas,
Planeamento e Administra¢do Publica’.

21 Com sede em Angra do Heroismo, a RIAC tem como atribuicGes a racionalizagao, moder-
nizagdo e qualidade do atendimento da administragdo publica regional, com vista a melho-
ria da interacdo desta com os cidadaos, nomeadamente, através dos postos de atendi-
mento ao cidad3o, do centro de contatos e da pagina da Internet, exercendo a sua atividade
na Regido Auténoma dos Agores ou onde a sua atividade se possa fazer sentir'.

22 O modelo de funcionamento da RIAC encontra-se, assim, estruturado em 4 polos funda-
mentais:

e as Lojas de Atendimento ao Cidad3o (Lojas RIAC);
e um Centro de Contatos;
e um Centro de Processamento de Informacao; e

e Entidades de Retaguarda (entidades publicas e privadas associadas a RIAC por meio
de protocolo)™.

23 A par destes polos, a RIAC disponibiliza ainda um Portal, que funciona como uma Loja
RIAC virtual, «onde s3o disponibilizados um vasto leque de contetdos informativos, ine-
rentes aos servigos prestados no seu dmbito, bem como a execucdo de servicos online»'e.

24 Atualmente a RIAC tem também como func¢do, operar a Linha Verde de Apoio ao Cidadio,
do Governo Regional dos Acores'’.

1 Alterado e republicado pelo Decreto Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro. O Decreto Legislativo Regi-
onal n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, foi regulamentado pelo Decreto Regulamentar Regional n.° 3/2008/A, de 19 de
fevereiro, que aprova a orgénica (anexo l), o quadro de pessoal (anexo Il) e os regulamentos internos do pessoal em
regime de contrato individual de trabalho (anexo I11) e de recrutamento e sele¢do de pessoal da RIAC (anexo V).

120 Regime Juridico dos Institutos Publicos e Fundacdes Regionais consta do Decreto Legislativo Regional n.° 13/2007/A,
de 5 de junho, alterado e republicado pelo Decreto Legislativo Regional n.° 13/2011/A, de 11 de maio.

3 No XIIl Governo Regional dos Agores, a RIAC passou a exercer a sua atividade sob a tutela do Secretdrio Regional das
Finangas, Planeamento e Administragdo Publica (cf. 9.%, alinea n), do Decreto Regulamentar Regional n.° 6/2020/A, de
17 de fevereiro, que aprova a Orgénica do XII| Governo Regional dos Acores, retificado pela Declaracdo de Retificacdo
n.° 3/2020/A, de 24 de fevereiro, e artigo 9.°, n.° 1, alineas n) e s), do Decreto Regulamentar Regional n.° 6/2022/A, de
29 de abril, que aprova a Nova Organica do XIIl Governo Regional dos Acores, situagao que se mantém no XIV Governo
Regional dos Acores (cf. artigo 18.2, n.° 3, alinea v), do Decreto Regulamentar Regional n.° 3/2024/A, de 11 de abril, que
aprova a Organica do XIV Governo Regional dos Acores).

14 Cf. artigos 3.° e 4.° do Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, alterado e republicado pelo Decreto
Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro, e artigo 2.° do anexo | ao Decreto Regulamentar Regional n.°
3/2008/A, de 27 de fevereiro.

15 Informacdo disponivel no separador «Missdo», no sitio de Internet da RIAC.
16 /dem.

7 Doc.%s 1.01.03.01.07, 1.01.03.01.08, 1.01.03.02.06, e 1.01.03.02.07.
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5.3.  Estrutura organizacional

25 A estrutura organizacional de suporte a toda a atividade desenvolvida pela RIAC é consti-
tuida por 6rgaos de diregdo, fiscalizagdo e consultivo, e por servigos'®. Nos anos de 2022 e
de 2023, a RIAC tinha a seguinte estrutura organica:

Figura 2 — Estrutura organica da RIAC

Direcdo
<‘> o
|
Gabinete Administrativo e Gabinete de Recursos Gabinete de Conteudos e Gabinete de Sistemas de
Financeiro Humanos e Comunicacdo Servigos Informacgdo

Coordenagdo de Zona “ Centro de Contactos

Fonte: Relatérios de Atividades - 2022 e 2023 (doc.°* 1.01.03.01.07 e 1.01.03.02.06)

5.3.1. Orgdos
26 S3o érgdos da RIAC, a Diregdo, o Fiscal Unico e o Conselho de Parceiros'®.
27 A Diregao da RIAC é constituida por um presidente e dois vogais, nomeados por despacho

conjunto do Presidente do Governo Regional e do membro do Governo Regional da tutela?°.

28 Entre 2022 e 2023, a Dire¢ao da RIAC teve a seguinte composi¢ao?:

Quadro 1 — Composigio da Diregdo da RIAC — 2022 e 2023

Responsaveis Cargo Periodo de responsabilidade
Mério Sérgio Machado Santos Presidente 01-01-2021 a 10-07-2022
Carlos Miguel Fernandes Mateus Presidente 11-07-2022 a 31-12-2023
Rosa Maria Toledo da Costa Melo Vogal 01-03-2021 a 10-07-2022
Diana Nunes Simdes Vogal 11-07-2022 a 31-12-2023
Elsa Cristina Mendes Martins Gongalves Vogal 01-01-2022 a 31-12-2023

Fonte: Relagdo Nominal dos Responsaveis que integram os processos de prestagdo de contas
referentes - 2022 e 2023 (doc.°* 1.01.03.02 e 1.01.03.02.02).

18 Cf. artigos 5.°, n.° 2, e 6.°, do Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, alterado e republicado pelo
Decreto Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro, e artigos 3.°, n.° 2 e 3, e 4.°, n.° 2 do anexo | ao Decreto
Regulamentar Regional n.° 3/2008/A. artigo 3.%, n.° 3, do anexo | ao Decreto Regulamentar Regional n.° 3/2008/A, de 27
de fevereiro.

19 Cf. artigos 5.° n.° 2, 10.° e 11.°, do Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, alterado e republicado
pelo Decreto Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro, e artigo 3.°, n.° 2, do anexo | ao Decreto Regula-
mentar Regional n.° 3/2008/A.

20 Cf. artigo 6.° do Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, alterado e republicado pelo Decreto
Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro, e artigo 4.°, n.° 2, do anexo | ao Decreto Regulamentar Regional
n.°3/2008/A, de 27 de fevereiro.

21 Doc.%s 1.01.03.02 e 1.01.03.02.02.
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29 Em conformidade com o disposto no artigo 7.° do Decreto Legislativo Regional
n.° 42/2006/A, de 31 de outubro??, compete a Dire¢do da RIAC?, designadamente:

e Dirigir os servicos, bem como coordenar as respetivas atividades;
e Propor a tutela a criagdo de novos PAC ou outras formas de atendimento;

e Aprovar os regulamentos internos e emitir as diretrizes adequadas ao bom funciona-
mento da RIAC;

e Aprovar o plano anual de atividades e o orcamento e, ap6s parecer do fiscal tnico,
submeté-los a homologacdo do membro do Governo Regional que tiver a seu cargo a
administragao publica regional;

Elaborar o relatério, conta e balancos de cada exercicio e submeté-los ao membro do
Governo Regional que tiver a seu cargo a administragao publica regional;

Contratar com terceiros a prestacao de servicos a RIAC, com vista ao adequado de-
sempenho das suas atribuicoes;

Exercer todos os demais poderes necessarios para assegurar a gestao da RIAC, o seu

normal funcionamento e desenvolvimento, bem como a administracdo do seu patri-

moénio.

30 Em matéria de autorizacdo de despesas, a Direcao tem a competéncia atribuida na lei aos
titulares dos 6rgaos méaximos dos organismos dotados de autonomia administrativa e fi-
nanceira, bem como a que lhe for delegada pelo membro do Governo Regional da tutela*.

31 O Fiscal Unico é designado de entre revisores oficiais de contas, competindo-lhe acompa-
nhar e controlar a gest3o financeira da RIAC, apreciar e emitir parecer sobre o orcamento
e as contas anuais da RIAC, fiscalizar a boa execucdo da contabilidade da RIAC e o cumpri-
mento das disposi¢des aplicdveis em matéria orcamental, contabilistica e de tesouraria,
informando a dire¢do de qualquer anomalia eventualmente detetada, e pronunciar-se sobre
todos os assuntos da sua competéncia que lhe sejam submetidos pela direcao.

32 O Conselho de Parceiros é um 6rgao com carater consultivo, constituido pelos membros
da direcao da RIAC, pelo representante da tutela, e pelos representantes das entidades que
disponibilizam servicos através da RIAC. Na Figura 1 é denominado como Conselho Con-
sultivo.

22 Alterado e republicado pelo Decreto Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro.

23 Nos termos do artigo 7.°, n.° 3, do Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, alterado e republicado
pelo Decreto Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro, as competéncias da direc3o sdo delegéveis em
qualquer dos seus membros.

24 Cf. artigo 38.°, n.° 2, do Regime Juridico dos Institutos Publicos e Fundagdes Regionais.
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5.3.2. Servigos

33 S3o servicos da RIAC, os Gabinetes de Sistemas de Informacdo, de Contetdos e Servicos,
Administrativo e Financeiro e o de Recursos Humanos e Comunicag¢do?.

34 De entre estes, destaca-se, no ambito da presente a¢io, o Gabinete de Contetidos e Servi-
¢os, ao qual compete, designadamente?®:

e Desenvolver ou aperfeicoar os servi¢os, em coordenagdo com as respetivas entidades
de retaguarda;

e Elaborar um relatério estatistico peridédico sobre a evolugio quantitativa dos servigos,
a submeter a apreciagdo da direc3o;

e Propor a direc3o a celebragido de protocolos com novas entidades de retaguarda, pu-
blicas e privadas;

e Promover a aplicagao de métodos adequados para a avaliagdo e melhoria da qualidade
dos servicos prestados ao nivel do Centro de Contactos e dos Postos de Atendimento,
em articulagdo com o Gabinete de Recursos Humanos e Comunicag3o;

e Acolher e encaminhar os pedidos, sugestdes e reclamacdes apresentados pelo pu-
blico, procedendo a sua andlise e a elaboragado de relatério sistemético, a submeter a
apreciacdo da direcao.

5.4. Principios de gestao

35 A RIAC, enquanto instituto publico regional, deve observar os seguintes principios de ges-
tao*:

e Prestacdo de um servico aos cidadaos com a qualidade exigida por lei;

e Garantia de eficiéncia econémica nos custos suportados e nas solu¢des adotadas para
prestar esse servico;

e Gest3o por objetivos devidamente quantificados e avaliagdo periddica em fungado dos
resultados;

e Observancia dos principios gerais da atividade administrativa, quando estiver em
causa a gestdo publica.

36 Compete ainda a Direc3o da RIAC «assegurar que os recursos publicos de que dispde sdo
administrados de uma forma eficiente e sem desperdicios, devendo sempre adotar ou pro-
por as solucdes organizativas e os métodos de atuacdo que representem o menor custo na
prossecucao eficaz das atribui¢des publicas a seu cargo»2.

25 (f. artigo 3.° n.° 3, do anexo | ao Decreto Regulamentar Regional n.° 3/2008/A, de 27 de fevereiro.
26 Cf. artigo 9.°, n.° 1, do anexo | ao Decreto Regulamentar Regional n.° 3/2008/A, de 27 de fevereiro.
27 Cf. artigo 5.°, n.° 1, do Regime Juridico dos Institutos Publicos e Fundagdes Regionais.

28 Cf. artigo 5.°, n.° 2, do Regime Juridico dos Institutos Publicos e Fundacdes Regionais.
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5.5. Regime juridico, referencial contabilistico e prestacdo de contas

37 A RIAC rege-se pelo diploma que a criou, o Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de
31 de outubro, na redagdo atual, pelo Decreto Regulamentar Regional n.° 3/2008/A, de 19
de fevereiro?, pelo Decreto Legislativo Regional n.° 13/2007/A, de 5 de junho, que aprova
o Regime Juridico dos Institutos Publicos e Fundagdes Regionais®, e demais legislagdo
aplicével as pessoas coletivas publicas, em geral, e aos institutos publicos regionais, em
especial.

38 O orgamento anual da RIAC é aprovado pelos membros do Governo Regional que tiverem
a seu cargo as finangas e a administragao publica regional®'.

39 As contas anuais da RIAC s3o elaboradas em SNC-AP, e prestadas de acordo com a Instru-
¢do n.° 1/2019-PG??, devendo ser submetidas, nos termos definidos no decreto regulamen-
tar regional que contém as disposicdes necessdrias a execucdo do Orcamento da Regido
Auténoma dos Agores em cada ano, a aprovagio do membro do Governo Regional que
tiver a seu cargo as financas.

40 Constituem receitas da RIAC, entre outras33:

e Os rendimentos provenientes dos servicos prestados na prossecucido das suas atri-
buicdes;

e As comparticipagdes provenientes das entidades publicas e privadas, decorrentes da
correspondente participagdo na RIAG;

e As dotagdes inscritas no plano de investimentos e no Or¢camento da Regio.

41 Constituem despesas da RIAC as inerentes ao funcionamento e a prossecucio das ativida-
des resultantes das respetivas atribui¢des, designadamente, os custos de aquisi¢cdo, ma-
nutencao e conservacao dos bens e equipamentos ou servicos que tenha de utilizar®.

42 A RIAC, tal como os demais institutos publicos, é dotada de patriménio préprio®.

2% Aprova a orgénica, o quadro do pessoal e os regulamentos Internos do pessoal em regime de contrato de trabalho e de
recrutamento e sele¢do de pessoal da RIAC.

30 Alterado e republicado pelo Decreto Legislativo Regional n.° 13/2011/A, de 11 de maio.

31 Cf. artigo 13.%, n.° 1, do Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, alterado e republicado pelo Decreto
Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro.

32 publicada no Didrio da Republica, 2.2 Série, n.° 46, de 06-03-2019.

33 Cf. artigo 14.°, n.°1, do Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, alterado e republicado pelo Decreto
Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro.

34 Cf. artigo 14.°, n.° 2, do Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, alterado e republicado pelo Decreto
Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro.

35 Cf. Artigo 12.° do Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, alterado e republicado pelo Decreto
Legislativo Regional n.° 37/2021/A, de 15 de dezembro, e artigos 4.°, n.° 1, e 36.° do Decreto Legislativo Regional
n.°13/2007/A, de 5 de junho, alterado e republicado pelo Decreto Legislativo Regional n.° 13/2011/A, de 11 de maio.

7


https://files.diariodarepublica.pt/1s/2011/05/09100/0269102701.pdf
https://files.diariodarepublica.pt/2s/2019/03/046000000/0691506962.pdf
https://files.diariodarepublica.pt/2s/2019/03/046000000/0691506962.pdf
https://files.diariodarepublica.pt/1s/2011/05/09100/0269102701.pdf
https://files.diariodarepublica.pt/1s/2011/05/09100/0269102701.pdf

-
e C TRIBUNAL DE
SECGAO REGIONAL DOS AGORES
5.6. Recursos Humanos
43 Nos anos de 2022 e de 2023, a RIAC apresentou os seguintes recursos humanos:

2)

b)

<)

f)
g)

Quadro 2 — Mapa de pessoal da RIAC — 2022 e2023

Designagdo do cargo

Pessoal dirigente:
Presidente
Vogais
Pessoal de chefia
Responsdvel pelo Gabinete de Sistemas de Informagio
Responsdvel pelo Gabinete de Contetidos e Servigos
Responsdvel pelo Gabinete Administrativo e Financeiro
Responsavel pelo Gabinete de Recursos Humanos e Comunicagdes
Pessoal técnico superior
Pessoal técnico de informitica
Especialista de informdtica
Técnico de informitica
Pessoal administrativo
Assistente administrativo
Tesoureiro
Estagidrios

Pré-Reforma (inicio a 1 de janeiro de 2020)

Tipo de vinculo

Numero de lugares

31/12/2022 31/12/2023

Nomeagdo

Nomeagao

Nomeagdo
Nomeagao
Nomeagdo
Nomeagao

CTFP-TI

CTFP-TI

CTFP-TI

Programa Estagiar T
Pré-Reforma

Total

123

143

119

147

44

45

Fonte: Quadro/Mapa de pessoal - 2022 e 2023 (doc. 1.04.02.02.76).

Registou-se, assim, um aumento de quatro trabalhadores (+2,75%) no dmbito do quadro

de pessoal da RIAC.

5.7. Recursos Financeiros

5.7.1. Orcamento

O orcamento inicial da RIAC, para 2023, ascende
rado para 6,5 milhdes de euros, representando
euros.

Anos Previsdo/Dotacdo  AlteracSes Inscricdes/ Diminuicdes/
iniciais orgamentais reforgos anulagdes

Receita 205 400,00 235 400,00

2022 5 396 700,00
Despesa 318 000,00 649 750,00
Receita 0,00 961 298,78

2023 6216 300,00
Despesa 0,00 1130 242,61

u a 6,2 milhdes de euros, tendo sido alte-
um reforco de, sensivelmente, 285,6 mil

Quadro 3 — Orgamento e alteragdes — 2022 e 2023

(em Euro)
Créditos Previsdes/Dota¢oes o
el L Variagao
especiais corrigidas
747 399,31

6114 099,31 717 399,31 13%
1049 149,31
1246 920,78

6 501922,00 285 622,00 5%
1415 864,61

Fonte: Orgamento Inicial e mapas das altera¢des orgamentais - 2022 e 2023 (doc.°s 1.01.03.01.09 e 1.01.03.02.03).
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5.7.2. Execucdo orcamental da receita

46 Em 2023, a RIAC obteve um financiamento global de cerca de 5,3 milhdes euros, represen-
tando uma taxa de execugdo, relativamente a previsdo corrigida, de 82%.

47 Do total arrecadado em 2023, cerca de 3,5 milhdes de euros (65%) foram provenientes de
transferéncias do orcamento da Regido Auténoma dos Acores, 1,5 milhdes de euros (29%)
da cobranca de receitas préprias, e o remanescente, 6%, da Unido Europeia.

Gréfico 1— Fontes de financiamento

Da Unido
Europeia;
6%
De receitas
proprias;
29%

De
receitas
gerais;
65%

Fonte: Demonstracdo de desempenho or¢amental - 2022 e 2023
(doc.s 1.01.03.01.70 e 1.01.03.02.08).

48 As receitas proprias provieram, essencialmente, da cobranca de taxas, multas e outras pe-
nalidades, sendo que, em 2023, respeitaram, sobretudo, a taxas de emissdo do cartdo de
cidaddo e do passaporte eletrénico®.

49 Relativamente a 2022, verificou-se uma quebra na receita arrecadada de cerca de 266 mil
euros, ocasionada pela diminuic3o verificada na cobranca de receitas préprias. Esta redu-
¢do registou-se, nomeadamente, nas receitas provenientes de taxas, multas e outras pena-
lidades, e em particular, nos servicos relacionados com o cartdo de cidad3o e na venda de
bens e servicos (a titulo de exemplo, a extingdo da operagao partilhada com a Unidade de
Saude da llha Terceira, e respetiva contrapartida financeira)?’.

36 Cf. p. 79 do relatério de gestdo de 2023 (doc. 1.01.03.02.07).

37 Cf. p. 79 do relatério de gestao de 2023 (doc. 1.01.03.02.07).

De acordo com os esclarecimentos prestados pela entidade, a operagao partilhada com a Unidade de Satide da Ilha Terceira
resulta do «(...) formalizado em protocolos de 30.12.2016 € 29.12.2017 (...) foi estabelecida uma parceria com USIT no sentido
de promover a operacionalizagao dos Nticleos de Satide Familiar (NSF) (...) Para este objetivo a RIAC contribufa para a estrutura
administrativa, garantindo a colaboragao dos trabalhadores necessarios ao servigo nos NSF (...) Por seu turno a USIT disponi-
bilizava os seus servicos para serem prestados nas préprias lojas da RIAC, incluindo o pagamento de taxas moderadoras. Como
contrapartida financeira a USIT transferia para a RIAC um valor previamente estipulado, pelos servicos administrativos efetua-
dos em cada NSF. Ficou estabelecido que esse valor estaria indexado ao custo mensal de um Assistente Técnico, uma vez que
a RIAC assegurava que a cada NSF estivesse afeto um recurso equivalente. A parceria com a Unidade de Satide da llha Terceira
garantia o funcionamento de atendimento ao publico em 19 nticleos de satide familiar na ilha Terceira.» - cf. resposta ao ponto
16 do oficio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 15-05-2024 (doc. |.03.02.02).
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Quadro 4 — Fontes de financiamento — 2022 e 2023

(em Euro)
2022 2023 Variagdo 2023/2022
Fontes de Financiamento
Valor % Valor % Valor %

De receitas gerais 2430903,39 43,5 3460424,53 65,0 1029521,14 42,4

De receitas préprias 2992 025,32 53,5 1540702,16 28,9 -1451323,16 -48,5

Da Unido Europeia 170 548,80 3,0 326 143,04 6,1 155 594,24 91,2

Total 5593 477,51 100 5327269,73 100 -266 207,78 -4,8

Fonte: Demonstra¢do de desempenho or¢amental - 2022 e 2023 (doc.°s 1.01.03.01.10 e 1.01.03.02.08).

5.7.3. Execugdo orcamental da despesa

50 Em 2023, a despesa da RIAC atingiu cerca de 5,2 milhdes de euros, representando uma taxa
de execucao de 80% relativamente a dotacdo corrigida.

51 Do total da despesa registada, 3,5 milhdes de euros (67%) foram suportados por transfe-
réncias do orcamento da Regido Auténoma dos Acores, 1,4 milhdes de euros (27%), por
receitas proprias, e 325,9 mil euros (6%), por transferéncias da Unido Europeia.

Quadro 5 - Estrutura da despesa por fontes de financiamento — 2023

(em Euro)
Despesas p/ 2023 2022
fonte de financiamento ReceiFas Receit.as Receitas U‘niio Total Peso Total Peso
préprias Gerais Europeia % %
Despesa corrente [1] 1393 521,26 3219122,52 0,00 4612643,78 | 89,2 4695 355,60 95,4
Despesas com o Pessoal 0,00 3219122,52 0,00 321912252 62,3 2979175,42 | 60,5
Aquisicdo de bens e servicos 901 781,23 0,00 0,00 901 781,23 17,4 1370376,52 @ 27,8
Transferéncias correntes 424 457,09 0,00 0,00 424 457,09 8,2 250 627,59 51
Juros e outros encargos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,0 0,95 0,0
Outras despesas correntes 67 282,94 0,00 0,00 67 282,94 1,3 95 175,12 1,9
Despesa de capital [2] 0,00 232 266,21 325938,88 558 205,09 10,8 225 240,21 4,6
Aquisi¢3o de bens de capital 0,00 232 266,21 325 938,88 558 205,09 | 10,8 225 240,21 4,6
Total despesa [3] = [1]+[2] 1393521,26 3 451 388,73 325938,88 517084887 100 492059581 100
Fonte: Demonstragdo de desempenho orcamental - 2022 e 2023 (doc.*s 1.01.03.01.10 e 1.01.03.02.08).
52 As despesas com o pessoal, suportadas, na sua totalidade, por receitas gerais (orcamento

da Regido Auténoma dos Acgores), foram a componente mais significativa da despesa (re-
presentaram, em 2023, 62% da despesa total).

53 Relativamente ao ano anterior, a despesa total registou um aumento de cerca de 250,3 mil
euros (5%), decorrente dos aumentos de 8% e de 148% registados, respetivamente, em
gastos com pessoal e na aquisic3o de bens de capital.

54 O aumento de 8% com as despesas com o pessoal resultou das atualiza¢des salariais e
progressdes na carreira verificadas em 2023, e o aumento de 148% com a aquisigao de
bens de capital deveu-se a reabilitagdo das lojas e adaptagao da nova imagem da RIAC3.

38 Cf. pp. 81 e 82 do relatério de gestao de 2023 (doc. 1.01.03.02.07).
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5.8. Sistemas de informacao

55 No desenvolvimento da sua atividade a RIAC utiliza diversos sistemas de informagao que
suportam o registo e controlo das operagdes, designadamente a plataforma SIGA - Sistema
de Informacao para Gestao do Atendimento, para efeitos de gestao de agendamentos nas
Lojas RIAC.

56 O sistema informético no qual assentava o processo de monitorizagao do desempenho da
RIAC foi, até 2023, a plataforma «intranet», que registava os servigos efetuados ao nivel de
loja (de todas as lojas, de todas as moradas) e que permitia extrair os relatérios estatisticos.
A partir de 2024, inclusive, passou a ser adotado o sistema «e-plataformas.

5.9. Instrumentos de gest3o e programa de cumprimento normativo

57 Encontram-se publicados no sitio institucional na /nternetda RIAC, os seguintes documen-
tos cuja publicitagdo é obrigatéria: planos e relatérios de atividades relativos a anos mais
recentes, bem como o Cédigo de Etica e de Conduta, o Plano de Gestdo dos Riscos de
Corrupgao e Infragdes Conexas e respetivos relatérios de execugao®®. A RIAC dispde ainda
de Regulamento de Controlo Interno*.

39 A sua obrigatoriedade resulta do Decreto-Lei n.° 109-E/2021, de 9 de dezembro, que cria o Mecanismo Nacional Anti-

corrupgdo e estabelece o regime geral de prevenc¢do da corrupgdo. Em especial, o artigo 2.%, n.° 2 deste regime geral
prescreve que «O presente regime é também aplicdvel aos servicos e as pessoas coletivas da administragdo direta e
indireta do Estado, das regides auténomas (...)».
Por sua vez, o artigo 5.°, n.° 1 do mesmo regime geral estabelece que «As entidades abrangidas adotam e implementam
um programa de cumprimento normativo que inclua, pelo menos, um plano de prevencao de riscos de corrupgao e
infracdes conexas (PPR), um cddigo de conduta, um programa de formagdo e um canal de denuncias, a fim de preve-
nirem, detetarem e sancionarem atos de corrupcao e infrages conexas, levados a cabo contra ou através da entidade».
Neste ambito, encontra-se ainda disponivel no sitio institucional na internet da RIAC um Canal de Dendncias.

40 Cf. artigo 2.° do Regulamento de Controlo Interno, na interpretacio do mesmo devem ser tidas em conta as normas
legais e regulamentares em vigor, designadamente o Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro, o
Decreto Regulamentar Regional n.° 3/2008/A, de 19 de fevereiro, o Decreto Legislativo Regional n.° 13/2007/A, de 5 de
Junho, o Decreto-Lei n.° 192/2015, de 11 de setembro, o Decreto-Lei n.° 18/2008, de 29 de janeiro, e o Decreto Legislativo
Regional n.° 27/2015/A, de 29 de dezembro.
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PARTE [1I
OBSERVACOES
6.  Funcionamento da Agéncia para a Modernizagdo e Qualidade do Servico ao Cidadao
58 O funcionamento da RIAC assenta, essencialmente, nos seguintes meios de interagdo com

o cidad3o:

e Postos de Atendimento ao Cidad3o [Lojas, Nucleos de Satide Familiar (NSF), Portos#

e Servicos dos CTT Correios4];
e Centro de Contatos;

e Pdagina da /nternet.

59 Para além disso, o funcionamento da RIAC abrange, ainda, o Centro de Processamento de
Informacdo, que assenta, fundamentalmente, no Gabinete de Contetidos e Servicos, e as
Entidades de Retaguarda, ou seja, as entidades publicas e privadas associadas a RIAC por

meio de protocolo®.

60 De referir que, nos anos de 2022 e de 2023, do conjunto de servicos das diferentes entida-

des, os mais solicitados foram os seguintes:

Servigos realizados

DSVTT
Pagamento Agua
EDA
Registo Criminal
ADSE
Passaporte
Cartdo do Cidaddo
Certificado Digital Covid
Payshop
Atlénticoline
Servicos online
ISSA
Pedidos de informacio
Qutros servigos

Total

2022
7243
26 599
14 655
12 892
16 885
12 215
33561
5206
85396
7076
54 053
15 304
57553
250 868
599 506

Quadro 6 — Servigos

A%
2023
7 864 8,57
19 925 -25,09
24 621 68,00
13112 1,71
19 992 18,40
12 361 1,20
20 291 -39,54
604 -88,40
78 878 -7,63
7273 2,78
46 332 -14,28
13334 -12,87
32563 -43,42
103 634 -58,69
400 784 -33,15

Fonte: Relatérios de gestdo - 2022 e 2023 (doc.%s 1.01.03.01.08 e 1.01.03.02.07).

61 Como se observa, no ano de 2023 houve uma diminuigao dos servicos prestados na ordem
dos 33,15%. Esta circunstancia dever-se-a, em grande medida, a diminui¢3o da prestacao

41 Venda de bilhetes de transporte maritimo operados pela Atlanticoline nos portos das ilhas Terceira, Sdo Jorge e Graciosa.

42 Os Servigos de Correios nas Lojas RIAC foram, progressivamente, encerrando ao longo do ano de 2022 (doc.

1.01.03.02.07).
43 Relatérios de gestao - 2022 e 2023 (doc.®® 1.01.03.01.08 e .01.03.02.07).
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el

de servigos relacionada com o «Certificado Digital Covid» (-88%), da presta¢do de «Outros
servicos» (-59%) e de resposta a «Pedidos de informacdo» (-43%).

62 De referir que a interagdo dos cidaddos com a RIAC opera-se, presencialmente, através das
Postos de Atendimento ao Cidadao (Lojas e Nticleos de Satide Familiar - NSF, Portos e Ser-
vicos dos CTT Correios)*, sendo os contatos estabelecidos em loja, os mais expressivos.

6.1. Lojas RIAC

63 No periodo abrangido pela auditoria, a RIAC dispunha de 55 lojas na Regiao Auténoma dos

Agores, distribuidas, por ilha, como segue:

Quadro 7 — Ndmero de lojas RIAC nos Agores

Localizagdo

Ilha de Santa Ma
Ilha de S3o Migu
Ilha Terceira

Ilha Graciosa
Ilha de S@o Jorge
Ilha do Pico

Ilha do Faial

Ilha das Flores

Ilha do Corvo

ria

el

Total

N° de Lojas

2
18

j—
w

A A U1 M b

55

Fonte: Relatérios de gestdo - 2022 e 2023 (doc.°s1.01.03.01.08
€ 1.01.03.02.07).

64 A RIAC disponibilizava, ainda, uma loja em Portugal Continental, localizada em Lisboa, «de
forma a abranger os 19 concelhos e os cidad3os que estejam deslocados no continentes»*.

65 Entre 2022 e 2023 registaram-se 1 024 934 contatos com a RIAC*, distribuidos, por tipo*:

Quadro 8 — Contatos registados na RIAC em 2022 e 2023

Contactos Tipo

Lojas
Niicleos de Sadde Familiar

o . Bilheteira Atlanticoline nos portos das
N.° de contactos realizados ) ; ~ A
ilhas Terceira, S3o Jorge e Graciosa
Gabinete Administrativo e Financeiro
Website
Total

Fonte: Relatérios de gestdo - 2022 e 2023 (doc.>s 1.01.03.01.08 e 1.01.03.02.07).

44 Os Servicos de Correios nas Lojas RIAC foram, progressivamente, encerrando ao longo do ano de

1.01.03.02.07).
45 Relatérios de gestdo - 2022 e 2023 (doc.® 1.01.03.01.08 e .01.03.02.07).

2022
515338
101 409

961

5580
862
624 150

2023
394 557
0

981

4521
725
400 784

46 Contatos sdo os atendimentos presenciais nas vérias Lojas, Ntcleos de Saude Familiar, Portos e Website.

47 Relatérios de gestdo - 2022 e 2023 (doc.%* 1.01.03.01.08 e 1.01.03.02.07).
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66 No ano de 2022, as lojas com maior niimero de contatos s3o: Parque Atlantico (67 256),
Angra do Heroismo (30 159), Praia da Vitéria (15 786) e Arrifes (13 427). Nas lojas de Lisboa
(119), Corvo (694), Sao Mateus — Pico (1843), Ponta Delgada — Ilha das Flores (1960) e Faja
Grande (1972), verificou-se um menor niimero de contatos.

67 Em 2023, os dados s3o apresentados por ilha e territério continental, verificando-se que
Lisboa (95), Corvo (1042) e Flores (11 327) permanecem com menores registos*. Assinala-
se que a loja de Lisboa apresenta uma média inferior a um contato por dia, afigurando-se,
porém, como uma opgao suscetivel de contribuir para a mitigagao dos efeitos da descon-
tinuidade territorial.

68 De referir que, em 2023, houve uma diminuicdo de 35,79% do nimero total de contatos
efetuados relativamente a 2022, resultante dos Nucleos de Satude Familiar que deixaram
de funcionar com a presenca de administrativo da RIAC (-100%). Em particular, quanto aos
contatos efetuados nas Lojas RIAC, verificou-se igualmente uma diminuicdo de 23,44% do
numero de contatos efetuados, em relagdo ao ano anterior.

69 Analisando o tipo de contatos efetuados, verifica-se que as lojas s3o representativas de 83%
do total de contatos realizados em 2022, e de 98% do ndmero total de contatos realizado
em 2023.

70 Relativamente as metas do QUAR relacionadas com o niimero de contatos e intera¢des dos

cidad3os com a RIAC, registou-se um desvio, tanto no ano de 2022, como no ano de 2023

Quadro g — Desvio em relagdo s metas do QUAR

. o Objetivo . Metas Taxa de
Ano Objetivo Estratégico Operacional Indicador QUAR Resultado Concretizagio
- - ° i
2022 OE4 - Estabelecer novas parcerias e OB 3 4 -N.° de atendimentos 800 000 624 150 78,02%

X . Aumentar o na RIAC
aprofundar as atuais, por forma a potenciar

a disponibilizagdo de novos servicos e zg:zzéi)oiee 7. N=° de atendimentos
2023 incrementar as interaces com o cidaddo ) X nas loias 627010 394 557 62,93%
interagdes )

Fonte: QUAR 2022 e 2023 e Relatérios de gestdo - 2022 e 2023 (doc.°s 1.04.02.02.77, 1.04.02.02.78, 1.01.03.01.08 e 1.01.03.02.07).

6.2. RIAC Mével

71 Complementarmente, e fazendo parte da rede de lojas, a RIAC dispde de postos moveis
(RIAC Moével), que, sendo espagos de atendimento itinerante, permitem aproximar a Ad-
ministracao Publica dos cidad3os, levando os servicos prestados aos locais que n3o estao
providos de postos de atendimento ao cidad3o, designadamente, de lojas RIAC, bem como
a cidaddos com dificuldades de acesso ao servi¢o publico, designadamente, por estarem
institucionalizados, acamados ou hospitalizados e ainda por terem mobilidade reduzida
ou outro tipo de limita¢ao®'.

48 Doc.%s 1.01.03.01.08 e 1.01.03.02.07.

49 Cf. Relatério de gestdo - 2023 (doc. 1.01.03.02.07).

30 QUAR 2022 e 2023 (doc. 1.04.02.02.77 € 1.04.02.02.78) e Relatérios de gestdo - 2022 e 2023 (doc.® 1.01.03.01.08 e 1.01.03.02.07).
51 Nomeadamente, em lares e centros de dia.
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72 De acordo com o Portal do Governo, «[o] servico foi criado para chegar a todos cidadaos
que se encontram privados do acesso a rede de lojas, bem como as estruturas e meios de
interacdo disponibilizados pela Administragdo Publica Regional. O atendimento é prestado
por uma equipa RIAC, que se ird deslocar numa viatura elétrica, tecnologicamente equipada
para o efeito, possibilitando um servigo personalizado no domicilio de cidaddo». O acesso
pode ser realizado através da Linha Verde de Apoio ao Cidaddo do Governo Regional dos
Acores, pelas Lojas RIAC, através das redes sociais ou através do chat do Portal RIAC. O
investimento insere-se no dmbito do Plano de Recuperagio e Resiliéncia para os Agores,
sendo desenvolvido no ponto 11. /nfra.

73 No QUAR de 2023, fixou-se como meta para o indicador 7 - Niimero de interacdes realiza-
das através de Posto Mével, a realizagao de uma interacao®?, cujo resultado, segundo a
informacdo dele constante, foi atingido.

74 Instada a esclarecer a que é que se refere concretamente o indicador 7 do QUAR 2023,
demonstrando que o mesmo foi alcancado nesse ano e indicando a sua adequac@o relati-
vamente ao objeto a que se refere’?, a RIAC, prestou a seguinte informacao’*:

O indicador 7, relativo ao QUAR 2023 refere-se ao niimero de interacdes realizadas através
de Posto Mével naquele ano.

Atendendo a dimens3o e complexidade do projeto RIAC Mével relativo ao Programa de in-
vestimento C19-l06-RAA 'Modernizagdo e digitalizacdo da Administragao Publica, da Com-
ponente 19 do PRR-Acores, que veio a compor uma reformulagao a ficha inicial no dmbito
da Meta intermédia 1.3 — Lancamento de projeto[1]piloto com posto mével de atendimento
ao cidadao, com o Cédigo 1422, do Programa de investimento C19-106-RAA '"Modernizagao
e digitalizagao da Administracao Publica, da Componente 19 do PRR-Acores, o objetivo teria
de ser tragado de forma realistica e atender apenas ao resultado de pelo menos um atendi-
mento, correspondente ao teste -piloto. A reformulagio do projeto teve, por sua via, impli-
cagdes ao nivel, nomeadamente da calendarizac3o da ficha inicial da medida, prevendo na
sua fase 2 a aceitagdo da 1.2 viatura em setembro de 2023. Ora por estes fatores ndo podiam
ser previstos resultados mais ambiciosos. Dado que veio a confirmar-se com o unico aten-
dimento realizado nesse ano no 4mbito da inauguracdo efetuada.

75 De acordo com a entidade auditada, a inauguragdo do RIAC Mével ocorreu no dia 13-10-
2023, na ilha de Sao Miguel, altura em que foi prestado o primeiro atendimento. No en-
tanto, o primeiro posto mével RIAC entrou em circulagio para a realiza¢ao de atendimen-
tos, no dia 12-01-2024, na ilha Terceira, e o segundo, a 17-01-2024, na ilha de Sao Miguel*.

76 Entre 12-01-2024 (data em que entrou em funcionamento o primeiro RIAC Mével), e
24-04-2024 (data a que se reporta o relatério estatistico da RIAC Movel, referente ao 1.°
trimestre do ano de 2024), foram efetuados 234 contatos RIAC Mével (agendamentos e
juntas de freguesia), dos quais 122 na ilha Terceira, e 112 em S3o Miguel.

No ponto 11 do presente relatério é desenvolvida a andlise ao Projeto P3. RIAC Mével — para um servigco mais acessivel
e inclusivo ao cidad3o.

52 QUAR 2023 (doc. 1.04.02.02.78).

33 Doc.%® 1.03.01.02.01 e .04.01.02.

34 Cf. oficio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 15-05-2024 (doc. 1.03.02.02).
35 Cf. oficio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 15-05-2024 (doc. 1.03.02.02).
36 /dem nota de rodapé anterior.
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Segundo os dados mais recentes, fornecidos pela entidade auditada, entre 12-01-2024 € 13-
05-2024, registou-se um total de 346 contatos realizados pelo RIAC Mével, sendo 202 na
llha Terceira e 144 em Sao Miguel*’.

Quando o projeto estiver concluido e tendo em conta fatores como o horério de atendi-
mento didrio (6 horas), a duracdo didria das deslocac¢des (1 hora), o nimero de posicoes
de atendimento (1 posicdo), a duracdo de cada atendimento (20 minutos), e o niimero de
dias uteis por més (20 dias), a estimativa da RIAC relativamente a capacidade de atendi-
mento nos Postos Méveis é a seguinte:

Quadro 10 — Atendimentos Postos Méveis RIAC

Numero de atendimentos

Ilha 2023 2024

Dia Semana Més Dia Semana Més

Santa Maria 18 90 360
Sao Miguel 18 90 360 54 270 1080
Terceira 18 90 360 36 180 720
Graciosa 18 90 360
Sao Jorge 18 90 360
Pico 18 90 360
Faial 18 90 360
Flores 18 90 360
Total 36 180 720 198 1134 3960

Fonte: Relatério RIAC Mével (doc.s 1.04.02.04.04.23 e 1.04.02.02.88), Relatério de gestdo — 2022 (doc.
1.01.03.01.08) e doc. 1.04.02.02.83.

6.3. Centro de Contatos

O Centro de Contatos é um meio alternativo de interagao com o cidadao, para além do
presencial, e funciona, simultaneamente, como Helpdesk Funcional de toda a estrutura de
atendimento de frontoffice.

Nos anos de 2022 e 2023, o Centro de Contatos registou 146 469 incidentes®:

Quadro 11 — Interagdes Centro de Contatos

Ano
Centro de Contatos A%
2022 2023
N.° de atendimentos (telefone e e-mail) 77228 69241 -10%
Meta do QUAR 75323 81089 8%
Taxa de concretizagdo 103% 85% -17%

Fonte: Relatério de Gestdo - de 2023 (doc. 1.01.03.02.07).

Como se observa, houve uma diminuicao de 5% no numero de incidentes tratados em
2023, relativamente ao ano de 2022.

No que respeita a meta do QUAR, regista-se que no ano de 2022 foi superada, enquanto
no ano de 2023 obteve uma taxa de concretizag¢do de 85%.

57 Idem.

58 Incidentes sdo interacdes efetuadas com o Centro de Contatos.
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6.4. Portal da RIAC

Relativamente ao Portal da RIAC, importa salientar que, além de também funcionar como
meio de intera¢do indireta dos cidaddos com a RIAC, é um «espago» onde, entre outros
aspetos, é possivel encontrar todos os servigos disponibilizados, através da «Loja Virtual»,
assegurando ainda o encaminhamento para outros servicos da Administragdo Publica dis-
ponibilizados na /nternet.

Quadro 12 — Intera¢des Portal da RIAC

Ano
Portal RIAC A%
2022 2023
N.° de servigos prestados 862 725 -16%
Meta QUAR 138 948 85%
Taxa de concretizagao 625% 76% -88%

Fonte: Relatério de Gestdo - 2023 (doc. 1.01.03.02.07).

Quanto ao numero de intera¢gdes com o Portal RIAC, observa-se que, no ano de 2023, houve
uma diminuicao de 15,9% em rela¢do ao ano de 2022.

Relativamente as metas do QUAR, verifica-se que, no ano de 2022, a meta estabelecida foi
largamente superada, ao passo que, no ano de 2023, ficou aquém do fixado, apresentando
uma taxa de concretizacdo de 76%.

O Portal da RIAC operacionaliza, ainda, a Linha Verde de Apoio ao Cidadao dos Agores.

7. Gestdo do atendimento

Nos anos de 2022 e de 2023, registaram-se os seguintes tempos médios atendimento, res-
posta e entrega de documentos/notificagoes:*

Figura 3 — Tempos médios de atendimento, resposta e entrega de documentos/notificagdes

Meio de Contacto
4 Loja/ RIAC Mével/ Portos/NSF Centro de Contactos
(Contactos) Incidentes)
Presencial i E-mail Chat Facel
Tempo Médio de Plataforma Altitude
p(? = 10 min** Imediato Imediato Imediato
Atendimento® descontinuada
Imediato durante o atendimento,
2022 |Tempo Médio de Resposta |"2° situagdes que ndo fica resolvido |Imediato ou 3 dias diato ou 3 dias d ou3dias |Imediato ou 3 dias
e e no momento do atendimento & utes*** utes*** utes*** utes®**
criado (Ver Incidente)
Prazo Médio de Entrega de BT, Apenas Conteudos Apenas Contetidos |Apenas Conteddos [Apenas Contetdos
Documentos/ Notificagbes Informativios Informativios Informativios Informativios
Meio de Contacto
Loja/ RIAC Mével/ Portos Centro de Contactos
A PerSmetro (Contactos) Incidentes]
Presencial Telefénico E-mail Chat Facebook
Tempo Médio de Plataforma Altitude
10 min* Imediato Imediato Imediato
Atendimento descontinuada
imediato durante o atendimento,
y Imediato ou 3 dias Imediato ou 3dias |Imediato ou3dias |Imediato ou 3 dias
2023 [Tempo Médio de Resposta [nas situagdes que n8o fica resolvido " & 22 , v
no do & utes*** ates*** utes*** utes***
Prazo Médio de Entrega de s Apenas Conteudos Apenas Conteudos |Apenas Conteudos |Apenas Conteudos
Documentos/ Notificagbes Informativios Informativios Informativios Informativios

* N3o considerados - Tempos Médios Didrios superiores a 35 minutos, contacto aberto num dia e fechado no dia util seguinte

** Ver anexo "02 - Tempo Médio de Atendimento”
*** Ver anexos “Lei DL - 134/2009, de 2 de junho” e “02 - Incidentes abertos_justificados_22_23"
**** Ver anexo "02 - Prazo médio de entrega de documentos_notificagdes”

Fonte: Oficio n.° SAI-RIAC/2024/91, de 31-05-2024 (doc. 1.04.02.07.01).

39 Oficio n.° SAI-RIAC/2024/91, de 31-05-2024 (doc. 1.04.02.07.01).
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88 No ano de 2022, a meta do QUAR fixada para o indicador «Tempo médio de durag¢do dos
contatos realizados nas lojas RIAC», foi de 12 minutos. O resultado obtido, de acordo com
a entidade auditada, foi de 11 minutos. Consequentemente, a RIAC considerou a meta
como superada®.

89 De referir que, para o ano de 2023, ndo foi estabelecido um indicador, igual ou semelhante,
ao que foi estabelecido para o ano de 2022 quanto ao «Tempo médio de durac¢io dos con-
tatos realizados nas lojas RIAC, o que inviabiliza qualquer andlise sobre o mesmo.

90 Relativamente ao tempo médio de resposta, a RIAC informou que o tempo de resposta
para as interagdes presenciais é imediato, caso contrdrio, é aberto um incidente, cujo tra-
tamento é dado pelo Centro de Contatos, no prazo méximo de 3 dias uteis, salvo motivo
devidamente justificado®’, em conformidade com o disposto no artigo 8.°, n.° 4, do De-
creto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho.

91 Com referéncia ao prazo médio de entrega de documentos/notificagdes, em regime pre-
sencial, na generalidade das situagdes, é imediata.

92 Para garantir um servico publico de qualidade, célere e adaptado a disponibilidade dos
cidaddos, a RIAC adotou novas solucdes de gestio de atendimento por marcagao, a dispo-
nibilizagdo de senhas digitais, as notificagdes por SMS e a disponibilizagdo do apoio assis-
tido tablets®2.

93 De referir que a gestao de agendamentos nas Lojas RIAC é efetuada através da plataforma
SIGA - Sistemna de Informagdo para Gestido do Atendimento.

94 De acordo com a informacdo prestada pela entidade auditada a plataforma SIGA pode ser
«acedida por qualquer cidad3o». Mais, referiu que «no ato de marcagdo do agendamento
a plataforma SIGA envia notificagdo imediata (por SMS ou correio eletrénico), confirmando
dia, hora e local de atendimento», e adiantou que a marcacao de agendamento em SIGA
«demora, em média, cerca de 60 segundos»%.

95 Os agendamentos RIAC Mével s3o realizados de forma mais «cautelosa e personalizada»,
jd que tém de conciliar um conjunto de fatores relacionados com os recursos humanos e
as viaturas, como sejam®:

e Distancia e tempo de deslocacio;

e |Imprevistos relativamente ao transito;

e Disponibilidade de recursos humanos;

e Estado de salde e mobilidade dos cidad3os;

e Otimizacdo dos itinerdrios para otimizacdo das viaturas.

%0 Doc.%% 1.04.02.07.01 € 1.04.02.07.23.

61 Oficio n.° SAI-RIAC/2024/91, de 31-05-2024 (doc. 1.04.02.07.01).
62 Doc.%% 1.01.03.01.07 € 1.01.03.02.06.

63 Oficio n.% SAI-RIAC/2024/91, de 31-05-2024 (doc. 1.04.02.07.01).
64 /dem.
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8. Desempenho

96 O Sistema Integrado de Gest3o e Avaliagao de Desempenho na Administragao Publica Re-
gional dos Acores (doravante, SIADAPRA), articula-se com o sistema de planeamento de
cada departamento governamental, constituindo um instrumento de avaliagdo do cumpri-
mento dos objetivos estratégicos plurianuais determinados superiormente e dos objetivos
anuais e planos de atividades, baseado em indicadores de medida dos resultados a obter
pelos servigos®.

97 A avalia¢do de desempenho de cada servigo assenta num quadro de avalia¢do e responsa-
bilizagao - QUAR, sujeito a avaliagao permanente e atualizado a partir dos sistemas de
informacdo do servigo e organismo, onde se evidenciam, além do mais, os objetivos anu-
almente fixados, os indicadores de desempenho e o grau de realiza¢do de resultados obti-
dos na prossecugao de objetivos®s.

8.1.  Objetivos

98 Nos anos de 2022 e 2023, os objetivos estratégicos e operacionais da RIAC, fixados se-
gundo os pardmetros de eficdcia, eficiéncia e qualidade a atingir, foram os seguintes:

Quadro 13 — Objetivos da RIAC

Objetivos operacionais

Eficdcia Eficiéncia Qualidade
2022 2023 2022 2023 2022 2023
OET - Modernizar, inovar e simplificar a prestagdo do servigo prestado pela Administragdo Publica Regional.
OB 4 - Promover OB 4 - Promover OB 7 - Melhorar e OB 8 - Melhorar e
solucBes inovadoras  solugdes inovadoras  modernizar a modernizar a
no apoio a prestagdo  no apoio a prestacdo  apresentagio e apresentacio e
do servigo puiblico do servigo publico funcionamento  funcionamento

prestado pela RIAC prestado pela RIAC das lojas RIAC das lojas RIAC

OE2 — Promover a melhoria das condi¢des de trabalho e satisfacdo dos trabalhadores, conjugando medidas de melhoria do desempenho
operacional e gestdo de riscos.

OB 5 - Promover a OB 6 - Melhorar o de-

valorizagdo dos sempenho funcional e OB 8 - Aumentar o OB 9 - Aumentar o
trabalhadores e organizacional da RIAC, nivel de satisfagdo nivel de satisfagdo
consolidacio do incluindo a prevencio e dos trabalhadores dos trabalhadores
quadro de pessoal gestdo de riscos.

OB 6 - Melhorar o de- OB 7 - Aumentar o
sempenho funcional e valor da
organizacional da RIAC, comparticipagdo
incluindo a prevenc3o e financeira sobre os
gestdo de riscos. servigos - QUAR 2023

OE3 - Implementar o processo de transi¢do digital na Administracdo Publica Regional, promovendo a prestagio do servigo online e em
plataformas méveis.

OB 1 - Promover a criagdo de
condi¢Bes para espelhar / tra-
duzir a oferta de servigos da
APR, em servicos on-line, com
especial destaque na disponi-

OB 1 - Potenciar a

utilizagdo do Portal de
OB 10-

bilizagdo em equipamentos SEmiges . OB9 I- Otimizagao do . Otimizacio do
;noéz\;eis (tablet/tlm) - QUAR portal RIAC portal RIAC
OB 2-Aumentaron.de OB 2-Aumentaron.®

contatos e interagdes de contatos e

digitais interacdes digitais

85 Cf. artigos 7.% n.°1e10.%, n.% 2 e 3, do SIADAPRA, aprovado pelo Decreto Legislativo Regional n.° 41/2008/A, de 27 de
agosto.

86 Cf. artigo 10.°, n.° 1 do SIADAPRA.
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Objetivos operacionais
Eficacia Eficiéncia Qualidade
2022 2023 2022 2023 2022 2023
OB 3 - Aumentar o n.°
de contatos e
interagdes
OE4 - Estabelecer novas parcerias e aprofundar as atuais, por forma a potenciar a disponibilizagdo de novos servicos e incrementar as
interagdes com o cidaddo
OB 3 - Aumentar o n.° de
contatos e interagdes
digitais
Legenda: OE — Objetivos Estratégicos.
Fonte: Carta de Missdo e QUAR da RIAC - 2022 e 2023 (doc.%s 1.04.02.02.66, 1.04.02.02.77 e 1.04.02.02.78).

99 Verifica-se que o objetivo operacional «OB 7 - Aumentar valor da comparticipagao finan-
ceira sobre os servigos», ndo encontra correspondéncia nos objetivos a atingir, fixados na
Carta de Miss3o®. Da andlise realizada, considera-se que o indicador de desempenho pre-
visto para aquele objetivo operacional ndo permite mensurar o desempenho da RIAC.

100 Acresce que os objetivos operacionais OB 1 - Promover a criagao de condi¢des para espelhar /
traduzir a oferta de servicos da APR, em servicos on-line, com especial destaque na disponibi-
lizagdo em equipamentos mdveis (tablet/tim), e OB 2/OB 3 - Aumentar o n.° de contatos e
interagdes digitais (Aumentar e consolidar as parcerias com entidades publicas), também nao
correspondem, literalmente com os objetivos a atingir identificados na Carta de Missao®.

101 De referir que a avaliagdo do cumprimento dos objetivos (estratégicos e operacionais), faz-
se com base em indicadores de medida dos resultados a obter pelos servicos, os quais
devem revelar pertinéncia face aos objetivos que pretendem medir, credibilidade, facilidade
de escolha, clareza e comparabilidade®. Para além disso, devem permitir a mensurabili-
dade do desempenho?.

102 No ano de 2022, foram definidos 21 indicadores para os 4 objetivos do QUAR da RIAC. Em
2023, foram definidos 25 indicadores”'.

103 Suscitaram-se, porém, duvidas quanto ao propésito de alguns indicadores de desempenho
definidos no QUAR de 2022 e no QUAR de 2023, face aos objetivos que pretendiam medir’2:

Quadro 14 — Objetivos da RIAC

Indicadores p/ano Meta
Objetivos operacionais

2022 2023 2022 2023
(OE 1) OB 4 - Promover solu¢des inovadoras ID 11 - Nivel de satisfacdo dos ID 12 - Nivel de satisfacdo dos
no apoio a prestagdo do servigo publico cidad3os nos inquéritos de satisfacdo cidadaos nos inquéritos de 9,75 97%
prestado pela RIAC ao servigo prestado satisfacdo
(OE1) OB 7 - Melhorar e modernizar a ID 18 - N.° de reclamaces/elogios 42
apresentacdo e funcionamento das lojas RIAC apresentadas pelos cidad3os o
(OE1) OB 8 - Melhorar e modernizar a 1D 22 - N.° de reclamagdes/elo- 54
apresentagdo e funcionamento das lojas RIACT gios apresentadas pelos cidaddos

Fonte: QUAR 2022 e 2023 (doc.%s 1.04.02.02.77 e 1.04.02.02.78).

67 Carta de Miss3o (doc. 1.04.02.02.66).
68 /dem.

89 Cf. artigo 12.°, n.° 1, do SIADAPRA.

70 Cf. artigo 12.°, n.° 2, do SIADAPRA.

71 Doc.os 1.04.02.02.77 € 1.04.02.02.78. Em 2023, os objetivos mantiveram-se, na sua esséncia, tendo-se registado a altera-
¢3o do objetivo 3 de «[i|ntegrar o processo de transic3o digital na Administracdo Publica Regional, promovendo a pres-
tacdo do servigo online e em plataformas méveis» para «[ijmplementar o processo de transi¢io digital na Administra¢do
Publica Regional, promovendo a melhoria da prestagdo do servigo online e em plataformas méveis».

2 Doc.%s 1.04.02.02.77 e 1.04.02.02.78.
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104 Consequentemente, a entidade auditada foi instada a esclarecer:

e Como s3o mensurados os indicadores 11 - Nivel de satisfacdo dos cidad3os nos inqué-
ritos de satisfacdo do servico prestado, do QUAR 2022, e 12 - Nivel de satisfagao dos
cidad3dos nos inquéritos de satisfacdo do servico prestado, do QUAR 2023, demons-
trando a sua adequagao relativamente ao objetivo a que se refere.

e Indicar em que medida os indicadores 18 - Nimero de reclamagdes apresentadas pe-
los cidaddos, do QUAR 2022, e 22 - Niimero de reclamagdes/elogios apresentados
pelos cidaddos, do QUAR 2023, contribuem para avaliar o desempenho e qualidade
do servico prestado pela RIAC.

105 Relativamente aos indicadores 11, do QUAR 2022, e 12 do QUAR 2023, a RIAC informou o
seguinte’s:

a) Ano de 2022

(-..) o apuramento do Nivel de satisfagdo dos cidaddos nos inquéritos de satisfagao foi pro-
movido através de soluc¢bes inovadoras no apoio a prestacdo do servico publico prestado
pela RIAC, nomeadamente através do envio de SMS através dos quais o cidad3o respondeu.
O apuramento dos resultados foi efetuado através da plataforma de SMS.

b) Ano de 2023

(...) o apuramento do Nivel de satisfacdo dos cidad3os nos inquéritos de satisfacdo foi pro-
movido através de soluc¢bes inovadoras no apoio a prestacdo do servico publico prestado
pela RIAC, nomeadamente através da disponibilizagdo de tablets interativos nos quais o
cidaddo respondeu diretamente no final de cada atendimento. O apuramento dos resulta-
dos foi efetuado através do Google Forms.

106 Quanto aos indicadores 18, do QUAR 2022, e 22, do QUAR 2023, a entidade auditada referiu*:

Considerando o volume de atendimentos efetuados no ano de 2022 e no ano de 2023,
624.150 e 400.784, respetivamente, comparativamente com o niimero de reclamacgdes apre-
sentadas em 2022, 42 e em 2023, 36, estas representam 0,01% sobre o total dos contactos
realizados. Este resultado permite aferir que o servigo é prestado com muita qualidade, re-
fletindo a satisfagdo dos clientes. Afere-se que em cada 10.000 contactos regista-se 1 recla-
macdo. Considera-se que uma redugdo em 20% é significativa demonstrando um objetivo
ambicioso de atingir a exceléncia e de reduzir a insatisfagdo do cidadao, seja com ou sem
fundamento, atendendo a que o simples registo da reclamac@o é um indicador, por si s6 do
resultado em qualidade. Nao obstante a defini¢ao do indicador 22, o Gabinete de Contetidos
e Servicos ainda acompanha a fundamentac¢do de cada reclamacio, até para efeitos de to-
mada de medidas junto das entidades que tutelam os servicos ou concretizadas pela RIAC.
Neste sentido, em 2022 registaram-se 26% com fundamento e em 2023 22% com funda-
mento. Conclui-se que a maioria das reclamacgdes apresentadas, aproximadamente 75% no
periodo visado sdo sem fundamento.

107 Da resposta da entidade auditada e dos elementos recolhidos em sede de auditoria, afi-
gura-se n3o ser possivel aferir como sao mensurados os indicadores em causa, nem avaliar
a sua adequacao relativamente aos objetivos que pretendiam medir.

73 Cf. offcio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 15-05-2024 (doc. 1.03.02.02).
74 Cf. oficio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 15-05-2024 (doc. 1.03.02.02).
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108 N3o obstante, sempre se dird que independentemente da definic3o e avaliagdo dos indica-
dores, o nivel de satisfagcdo dos cidad3os registou um aumento de 2022 para 2023.

109 Em sede de contraditério”®, a RIAC informou que a adequacdo dos indicadores de desem-
penho definidos no QUAR, aos objetivos fixados na Carta de Missao e no Plano de Ativida-
des, estd «(...) a ser tido em conta na preparacao do QUAR para 2025». Esta matéria serd
objeto de acompanhamento por este Tribunal.

8.2.  Acompanhamento e coordenacao

110 Em conformidade com o disposto no artigo 10.°, n.° 4, do SIADAPRA, a dindmica de atua-
lizacdo do QUAR deve sustentar-se na analise da envolvéncia externa, na identificacao das
capacidades instaladas e nas oportunidades de desenvolvimento do servico e organismo,
bem como do grau de satisfagao dos utilizadores.

11 De referir que o Secretdrio Regional das Finangas, Planeamento e Administracdo Publica,
pode, enquanto membro do Governo que tutela a RIAC, dirigir orienta¢des, emitir diretivas
ou solicitar informacdes sobre os objetivos a atingir na gestdo da entidade e sobre as prio-
ridades a adotar na respetiva prossecugao’s.

12 No entanto, é entendimento da Secretaria Regional das Financas, Planeamento e Adminis-
trac3o Publica (SRFPAP), que «a RIAC estd sujeita aos normativos decorrentes das politicas
publicas», estando, nessa medida, sujeita as orientagdes decorrentes, designadamente, do
Programa do Governo e da Lei n.° 24-D/2022, de 30 de dezembro (Or¢amento do Estado
para 2023), que tragou as disposi¢des gerais relativas a Administragao Publica e outras
disposicoes sobre trabalhadores”’.

13 Sobre o assunto, a entidade auditada informou que «[n]do hd acompanhamento», e adi-
antou que «[s]ao realizadas reunides entre o SRFPAP e a RIAC e tragada previamente a
agenda. Das reunides decorrem orientag¢des de atuagdo prética», e adiantou que «[a] carta
de miss3o define a estratégia para cada ciclo de gestao»’.

114 Também de acordo com a informac3o prestada pela Dire¢c3o Regional de Organizacao, Pla-
neamento e Emprego Publico (DROPEP), resulta que «n3o se opera o acompanhamento e
validagao dos QUAR»39/21,

75 Doc. l.07.02.01.

76 Cf. artigo 42.° do Regime Juridico dos Institutos Publicos e Fundagdes Regionais e artigos 9.°, alinea n), da Orgénica do
XIIl Governo Regional dos Acores, 9.2 n.° 1, alineas n) e s), da Nova Orgénica do XIII Governo Regional dos Acores, e
18.°, n.° 3, alinea v), da Orgénica do XIV Governo Regional dos Agores).

77 Doc. 1.04.02.04.01.
78 Cf. oficio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 15-05-2024 (doc. 1.03.02.02).
79 Cf. oficio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 15-05-2024 (doc. 1.03.02.02).
80 Doc. 1.04.02.05.02.

81 De referir que compete & DROPEP, além do mais: i) apoiar a definicdo das politicas referentes a organizacio, planea-
mento e gestdo dos servicos e organismos da administragdo regional auténoma, dinamizando e coordenando a sua
aplicagdo, com vista ao aumento da sua eficiéncia; ii) promover a inova¢do e modernizagdo da administragdo regional
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15 Sobre esta matéria, em sede de contraditério®?, a DROPEP informou que o acompanhamento
e coordenagdo do QUAR, é uma competéncia do «servico com atribuicoes em matéria de
planeamento, estratégia e avaliacdo, em cada departamento governamental>», declinando
qualquer responsabilidade nesta matéria.

16 No que respeita ao acompanhamento e coordenagao do QUAR, em sede de contraditério®?,
a SRFPAP remeteu o documento intitulado «Andlises de Gest3o e Avaliagdo de Desempe-
nho», do qual resulta que «Cabe aos SPEA (grosso modo) analisar os resultados obtidos
numa perspectiva de contexto e de evolugao e comparando com os desempenhos de ou-
tros Organismos e Servicos, de modo a habilitar o membro do Governo que tutela a validar
ou n3o a proposta dos dirigentes maximos. (Esta fase, salvo honrosas exce¢des, nunca
existiu, por falta de criacdo dos SPEA.)». Consequentemente, nesta fase «apenas tém lugar
a apresentagado de proposta e a validagao pelo membro do Governo que tutela».

17 No entanto, como é referido, «o Cabinete do SRFPAP estd a elaborar as referidas andlises
de gestdo para acompanhamento e tratamento de um vasto nimero de indicadores» tendo
em vista o cumprimento das observa¢des e recomendacdes formuladas pelo Tribunal de
Contas». Segundo a SRFPAP, este é um «processo que se encontra atualmente em curso,
estimando a sua implementagdo em 2025».

18 Regista-se, com aprego, a importancia atribuida ao cumprimento das observagdes e reco-
mendacdes formuladas pelo Tribunal de Contas, bem como a implementagdo em curso da
«Andlise de Gestdo e Avaliagdo de Desempenho», que serd objeto de acompanhamento
por parte do Tribunal.

8.3. Resultados

119 No dmbito da presente ag¢do, o desempenho da RIAC é analisado em funcdo dos resultados
obtidos a partir das metas estabelecidas nos QUAR de 2022 e de 2023, para os respetivos
indicadores.

120 Assim, no ano de 2022, a RIAC obteve os seguintes resultados, como segue®*:

auténoma, visando o aumento da eficdcia global da gestdo publica, a melhoria das suas rela¢des com os cidadaos e a
racionaliza¢do e desburocratizagdo dos servigos publicos; iii) realizar, no 4mbito das suas competéncias, auditorias de
gestdo aos servicos e organismos da administrag3o regional auténoma; e iv) coordenar a implementag3o, gestdo e de-
senvolvimento do sistema de gestdo de qualidade dos servicos e organismos administracdo regional auténoma - cf.
artigo 44.°, n.° 2, do Decreto Regulamentar Regional n.° 14/2022/A, de 2 de setembro de 2022.

82 Doc. 1.07.02.03.
83 Doc.%% 1.07.02.02, 1.07.02.08 e 1.07.02.09.
84 Doc. 1.04.02.02.77.
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Figura 4 — Resultados obtidos no ano de 2022
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Fonte: QUAR 2022 (doc. 1.04.02.02.77).
121 Os resultados obtidos pela RIAC, no ano de 2023, foram os seguintes®:

Figura 5 — Resultados obtidos no ano de 2023
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Fonte: QUAR 2023 (doc. 1.04.02.02.78).

85 Doc. 1.04.02.02.78.
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122 Nos anos de 2022 e de 2023, a RIAC ndo cumpriu todas as metas definidas para os respe-
tivos indicadores (em concreto, em 2022, os indicadores 2, 3, 4, 8,10, 11,12,13,16 €18, e
em 2023, os indicadores 4, 5, 6, 8, 13 € 21)%.

123 Com base nos resultados obtidos, no ano de 2022 a RIAC (auto)avaliou o servico de
«Bom», e, no ano de 2023, de «Satisfatérios».

124 Acontece que, em conformidade com disposto no artigo 18.°, n.° 1, alinea a), do SIADAPRA,
o servico apenas obtém a mencdo qualitativa de «Boms, na avaliac3o final do desempenho,
quando atinge todos os objetivos, superando alguns, o que nao se verificou no ano de 2022.

125 Neste sentido, solicitou-se a entidade auditada que justificasse a avaliagdo do servico ob-
tida no ano de 2022, face aos resultados obtidos, designadamente, nos OB 2, OB 4 e OB
5, e tendo presente o disposto no artigo 18.°, n.° 1, alinea a), do SIADAPRA®’.

126 Na sua resposta, a RIAC informou ques®:

A avaliagdo final do desempenho do servico obtida, com a mencio qualitativa de bom, re-
sultou do peso relativo a eficécia (50%), eficiéncia (30%) e qualidade (20%) a partir dos
resultados globais dos mesmos. Isto ¢, (0,5%130% + 0,30%75%+0,2%360% = 159,6%), con-
siderando-se que superou por se registar acima dos 100%.

127 Mais referiu que®:

Assume-se, no entanto, a incorrecdo da qualificacdo da avaliag3o final do desempenho do
servico ndo tendo sido aplicado o disposto do n.° 1 do artigo 18.° do SIADAPRA.

128 Em contraditério®, a RIAC indicou que aquela disposi¢ao «(...) serd cabalmente respei-
tad[a] aquando da proposta de futuras avaliagdes finais do desempenho dos servigos, pelo
dirigente maximo, antes da remessa as devidas Entidades, em consonancia com o disposto
no n.° 2 do artigo em causa», visando colmatar as fragilidades assinaladas neste ambito e
que serdo objeto de acompanhamento por este Tribunal.

8.4. Afetacdo dos recursos humanos e financeiros ao Quadro de Avaliacdo e Responsabiliza¢do

129 A RIAC n3o tem definido um processo formal, e integrado, de monitorizagdo que permita
aferir se os recursos alocados (humanos e financeiros) sao adequados a concretizagdo dos
objetivos planeados, com vista a identificar os eventuais desvios nos resultados e nos cus-
tos.

130 De acordo com a informagao prestada pela entidade®':

«[a] avaliagdo dos recursos financeiros necessérios para cada objetivo é efetuada contras-
tando os custos apurados nas consultas ao mercado com as disponibilidades or¢camentais

86 Cf. doc.%s 1.04.02.02.77 e 1.04.02.02.78.

87 Doc. 1.04.01.02.

8 Cf. oficio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 15-05-2024 (doc. 1.03.02.02).

8 /dem.

90 Doc. 1.07.02.01.

%1 Cf. resposta ao ponto 10 do oficio n.° SAI-RIAC/2024/67, de 15-04-2024 (doc. 1.03.02.01).
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para respetiva drea de despesa. S6 em caso de verificacdo da existéncia dessa Disponibili-
dade Orgamental é que se estabelece que a RIAC dispde dos respetivos recursos financeiros
para a concretizagdo dos objetivos definidos, quando estes implicam custos diretos. As Pro-
postas de Or¢camento para cada ano, submetidas a tutela, levam em considerag3o os custos,
quando existem, dos objetivos estabelecidos e a sua execucio serd adaptada a disponibili-
dade orcamental obtida para o efeito.

A avaliacdo dos recursos humanos necessérios ¢é efetuada e fundamentada e remetida para
autorizagdo da tutela. Os objetivos sdo definidos de forma que a sua execugdo pressuponha
uma carga de trabalho em termos de necessidades hora\trabalhador que se encaixe nas
disponibilidades dos recursos humanos dentro de cada departamento da RIAC, em cada
momento. Ou seja, é devidamente ponderado que nao se estdo a estabelecer objetivos para
os quais nao existem R.H., ou que sejam insuficientes.

Assim, em regra, n3o s3o s6 os objetivos que determinam o nivel de Recursos Financeiros
e Humanos, mas podem ser os Recursos disponiveis em cada momento a determinar os
objetivos ou os niveis de objetivos a definir para cada ano.

No entanto, caso se identifique insuficiéncia de Recursos Humanos face a objetivos imperativos,
entdo é quantificada essa insuficiéncia e solicitada a tutela um refor¢o de recursos humanos.».

131 Esclareceu, ainda, que®:

«[d]e uma forma geral os custos associados a concretiza¢do de cada um dos objetivos ndo
sdo monitorizados individualmente, até pela sua intangibilidade e dificuldade de serem iso-
lados dos restantes custos decorrentes da atividade da RIAC. Assim, esta monitorizagdo é
feita como um todo a partir da gestdo da execucdo orcamental da entidade, garantindo que
as receitas obtidas s3o sempre superiores aos custos assumidos.

Os objetivos que se relacionam com Instala¢des (novas ou relocalizagdes) ou Aquisi¢des de
bens e servicos, sdo monitorizados dentro do préprio processo de contratualiza¢do efetuado
para o efeito, seguindo as regras de contrata¢do publica e mantendo os custos dentro dos
valores apurados, de acordo com a melhor proposta obtida para a obtencio dos melhores
resultados ao melhor custo, e que assim foram adjudicados. Evitando sempre qualquer pos-
sibilidade de desvios, trabalhos a mais ou custos acima do contratualizado.».

132 No que se refere aos recursos humanos, a entidade explicou que®:

«No final de cada ano civil o Gabinete de Recursos Humanos e Comunicagdo realiza um
levantamento de necessidades em termos de pessoal que resulta no preenchimento do
mapa de recrutamento. Informacdo esta que é tida em conta aquando da elaboracdo do
Orcamento da RIAC, que prevé para além de todas as despesas inerentes ao pessoal, o
acréscimo de recursos humanos. Este levantamento é realizado com o intuito de colmatar
as necessidades que surgem nos vérios gabinetes da sede (...). No entanto, o recrutamento
sé é possivel, mediante a submiss3o de um pedido a entidade que tutela a Administracdo
Publica Regional, no caso a Secretaria Regional das Financas, Planeamento e Administragio
Publica. Cujo procedimento acontece das seguintes formas: submissdo do Mapa Anual de
Recrutamento ou através de Pedido Excecional de Recrutamento. (...) todos os pedidos sao
acompanhados de documentagdo de cabimento financeiro que demonstra a disponibilidade
financeira orcamentada pela RIAC para o recrutamento de pessoal».

%2 Cf. resposta ao ponto 13 do oficio n.° SAI-RIAC/2024/67, de 15-04-2024 (doc. 1.03.02.01).
3 Cf. resposta ao ponto 6 do oficio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 15-05-2024 (doc. 1.03.02.02).
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8.4.1. Recursos humanos

133 A taxa de utilizacao de recursos humanos foi de 32%, em 2022, e de 89%, em 2023, situagio
que evidencia que, no biénio, a utilizagdo dos recursos humanos ficou aquém da previsiao.

Quadro 15 — Afetacdo dos recursos humanos

Recursos humanos 2022 2023
Recursos humanos planeados (1) 37 27
Recursos humanos utilizados (2) 12 24
Taxa de utilizagdo de recursos humanos (3)=(2)/(1) 32% 89%

Fonte: QUAR - 2022 e 2023 (doc.°* 1.04.02.02.77 e 1.04.02.02.78) e correcdo aos da-
dos referentes ao “Meios Disponiveis — Recursos Humanos” do QUAR - 2022
(doc. °* 1.04.02.08.04 e 1.04.02.08.05).

8.4.2. Recursos financeiros

134 A taxa de execucdo face ao planeado, obtida através do racio entre os recursos utilizados e
os previstos, foi de 80% no biénio, o que evidencia que, em qualquer um dos anos, a utili-
zac3o dos recursos financeiros ficou aquém da previs3o.

Quadro 16 — Afetacio dos recursos financeiros

(em Euro)
Recursos financeiros 2022 2023
Recursos financeiros previstos (orcamento corrigido) (1) 6114 099,31 6 501 922,00
Recursos financeiros executados (2) 4920 595,81 5170 848,87
Taxa de execugdo de recursos financeiros (3)=(2)/(1) 80% 80%

Fonte: QUAR - 2022 e 2023 (doc.>s 1.04.02.02.77 e 1.04.02.02.78), mapa de alteragdes orcamentais da despesa e
demonstracdo de desempenho da execugdo orgamental, de 2022 e de 2023, constante dos processos de
prestagdo de contas n.°s 186/2022 e 19372023, respetivamente.

Nota: O QUAR - 2022 n3o continha informagdo sobre aos recursos financeiros utilizados, e o montante indicado
nos recursos financeiros previstos correspondia ao montante do or¢amento inicial. Assim, e para manter
o critério adotado pela entidade na informacdo constante do QUAR de outros anos considerou-se, nos
recursos financeiros previstos, o montante do orgamento corrigido, e nos recursos financeiros utilizados,
o montante da demonstraco de desempenho da execucdo orgamental.

9.  Qualidade do servigo

9.1. Inquéritos de satisfacao

135 Para aferir a satisfagcdo dos cidad3os e a qualidade do servico prestado pela RIAC s3o reali-
zados inquéritos, que concorrem para efeitos de afericio do cumprimento do «(OE 1) OB
4 - Promover solug¢des inovadoras no apoio a prestacio do servigo publico prestado pela
RIAC», de acordo com indicadores de desempenho para esse efeito fixados no QUAR da
RIAC (anos de 2022 e de 2023).

136 Ao medirem o grau de satisfacdo dos cidadaos, os inquéritos vao permitir aimplementacdo
de estratégias de melhoria.

137 No ano de 2022, o apuramento do nivel de satisfacdo dos cidad3os foi promovido pela
RIAC através do envio dos inquéritos via SMS. O apuramento dos resultados foi efetuado
através da plataforma de SMS.
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138 O apuramento do nivel de satisfagdo dos cidaddos, no ano de 2023, foi realizado através

disponibilizagdo dos inquéritos em tablets interativos no final de cada atendimento, sendo
o apuramento dos resultados efetuado através do Google Forms.

139 Nos anos de 2022 e de 2023 foram alcancados os seguintes niveis de satisfac3o:

Quadro 17 — Niveis de satisfagdo

Inquéritos de satisfaca Ano
nqueritos de satistagao 2022 2023
N.° de inquéritos realizados 1084 27 036
Meta do QUAR 9,75 95%
Nivel de satisfagdo 97% 99%
Fonte: Doc. 1.04.02.02.15.
140 Como se observa, nos anos em apreco, o nivel de satisfacao dos cidadaos estd muito pré-
ximo dos 100%.
9.2. Reclamacgdes dos cidad3os
141 Nos anos de 2022 e de 2023, a RIAC informou que foram apresentadas, no total, 81 recla-

macdes, das quais os respetivos servicos consideraram que 19 tinham fundamento, e 62
nao tinham fundamento®.

Quadro 18 — Reclamagdes dos cidad3os

Ano

Reclamagdes 2022 2023 A%
N.° total de reclamagdes 45 36 -25%
N.° total de reclamagdes com fundamento 11 8 -38%
N.° total de reclamagdes sem fundamento 34 28 -21%
N.° de respostas dentro do prazo 39 24 -63%
N.° de respostas fora do prazo 6 12 50%

Fonte: QUAR - 2022 e 2023 e relatérios de gestdo relativos aos anos econémicos de
2022 e 2023 (doc.>s 1.04.02.02.77, 1.04.02.02.78, 1.01.03.01.08 e 1.01.03.02.07).

142 Com relevancia, observa-se apesar do nimero total de reclamacdes ter registado uma di-
minui¢cdo na ordem dos 25% no ano de 2023, o niimero de reclamagdes respondidas fora
do prazo, i.e., 15 dias, duplicou, o que contraria o disposto na alinea a) do n.° 5 do artigo
38.° do Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho.

143 Em contraditério®s, a RIAC informou que, na sequéncia da presente «(...) Auditoria e da
implementagao do Sistema de Gestao da Qualidade ISSO 9001, que se encontra a decorrer
nesta Entidade, redefinimos procedimentos e redobrdmos a nossa atengao a este assunto,
o que tem permitido que, ndo obstante terem dado entrada 16 reclamagdes nos ultimos
4 meses, e, independentemente da existéncia de fundamento, todas elas foram alvo de res-
posta dentro do prazo».

144 Regista-se, assim, de forma positiva, a adog¢do de procedimentos que convirjam no sentido
da melhoria da qualidade do servico prestado pela RIAC.

% Doc. 1.03.02.02 e § 104, supra.
% Doc. l.07.02.01.
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10. Autoavaliagao

145 A Estrutura Comum de Avaliagao (Common Assessment Framework - CAF), de aplicagdo
obrigatéria nos organismos e servicos comuns da Administragdo Publica Regional, é a ferra-
menta adequada para a (auto)avaliagcdo da qualidade em todos os aspetos da organizacdo®.

146 No entanto, a monitorizacdo do desempenho da RIAC é feita pelo Gabinete de Contetidos
e Servigos, a partir dos dados registados por cada operador, que depois sdo trabalhados e
permitem elaborar relatérios trimestrais e o final geral no final de cada ciclo anual®’. Por
conseguinte, a RIAC n3o aplica a CAF.

147 Sobre este assunto, a DROPEP referiu que «os Servi¢os ndo tém forcosamente de aplicar
a respetiva ferramenta anualmente, o que tém é que, anualmente, avaliarem as a¢des/me-
didas que resultarem dos momentos de autoavaliagdo com base na respetiva ferramenta,
e incorporé-los nos documentos de gestdo operacional (Plano de Atividades e/ou outros)
e fazer refletir os resultados dessa operacionaliza¢do nos documentos de natureza estraté-
gica (QUAR e/ou outros)»®.

148 Destaca-se que, em conformidade com o disposto no artigo 42.°, n.° 2 do Regime Juridico
dos Institutos Publicos e Fundagdes Regionais, compete ao membro do Governo Regional
da tutela proceder ao controlo do desempenho dos institutos publicos regionais, em espe-
cial quanto ao cumprimento dos fins e dos objetivos estabelecidos e quanto a utilizagao
dos recursos pessoais e materiais postos a sua disposicao.

149 De referir que, segundo a DROPEP, uma vez que a autoavaliagdo «é parte integrante do
relatério de atividades anual», donde, «na prética, apenas tém lugar a apresentacdo de
proposta e a validagdo pelo membro do Governo que tutela»®.

150 Importa destacar que a resposta da SRFPAP quanto aos aspetos acima relatados ¢é idéntica
a produzida pela DROPEP, sobre os mesmos assuntos'®.

151 Refira-se igualmente que, de acordo com os elementos recolhidos junto da entidade audi-
tada, da SRFPAP e da DROPEP, n3o ha lugar ao acompanhamento e valida¢do do respetivo
QUAR, realizando-se apenas reunides entre a segunda e a primeira das quais decorrem
orienta¢des de atuagdo pratica'®.

152 Como se referiu, a dindmica de atualizacio do QUAR deve sustentar-se na andlise da en-
volvéncia externa, na identificacdo das capacidades instaladas e nas oportunidades de de-
senvolvimento do servico e organismo, bem como do grau de satisfagdo dos utilizadores.

% Cf. artigos 14.°, n.°s 1 e 2, e 15.%, n.° 1, do SIADAPRA

97 Cf. Oficio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 15-05-2024 (doc. 1.03.02.02).
8 Doc.%® 1.03.02.05 e 1.04.02.05.01.

3 Idem.

100 Doc. 1.04.02.04.01.

101 Cf. ponto 8.2., supra.
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153 A CAF ¢ a ferramenta adequada para a (auto)avaliagdo da qualidade em todos os aspetos
da organiza¢io'®. Esta deve produzir um plano que incorpore varias a¢des de melhoria,
devidamente hierarquizadas tendo em conta o impacto que trardo ao servigo'®.

154 Conclui-se, assim, que a RIAC n3o aplica esta Estrutura. No entanto, sdo elaborados relatérios
(estatisticos), da evolucdo dos servigos, bem como da avaliagao e melhoria dos mesmos'®.

11.  Projeto P3. RIAC Mével — para um servigo mais acessivel e inclusivo ao cidad3o

11.1.  Enquadramento e descri¢do genérica

155 Os postos méveis RIAC inserem-se no projeto P3. RIAC Mdvel — para um servigo mais acessivel
e inclusivo ao cidaddo, da Medida C19-io6-RAA-mo1- Programa de Investimento "APR + Aces-
sivel, Inclusiva e Aberta", do Investimento C19-io6-RAA - Modernizagao e Digitalizacdo da Ad-
ministracdo Publica-RAA, da Componente 19. «Administragdo Publica mais Eficiente - Capaci-
tacdo, Digitalizacdo, Interoperabilidade e Ciberseguranga», incluida na Dimensao Estruturante
«Transic3o Digital», do Plano de Recuperacdo e Resiliéncia para os Agores's.

156 Para a concretizagao do investimento C19-i0o6-RAA - Modernizagao e Digitalizagao da Ad-
ministracdo Publica-RAA, em 25-11-2021, a Direg¢do Regional do Planeamento e Fundos Es-
truturais (DRPFE), enquanto beneficidrio intermédio, celebrou com a Secretaria Regional
das Financas, Planeamento e Administrac3o, na qualidade de beneficidrio final, um con-
trato de financiamento abrangendo os cinco projetos considerados, no montante global de
25 milhdes de euros’'.

157 Em 03-10-2022, a RIAC, mediante a assinatura de termo de aceitac3o, vinculou-se perante
a Secretaria Regional das Financas, Planeamento e Administragdo, enquanto beneficidrio
final, 3 operacionalizagdo e execugdo do projeto P3. RIAC Mével — para um servigo mais
acessivel e inclusivo ao cidad3o, da Medida C19-io6-RAA-mo1- Programa de Investimento
"APR + Acessivel, Inclusiva e Aberta", do Programa de Investimento C19-io6-RAA - Moder-
nizagao e Digitalizagdo da Administragao Publica-RAA™’.

158 Genericamente, o projeto P3. RIAC Mével — para um servigo mais acessivel e inclusivo ao
cidaddo (doravante, RIAC mdével), apresenta os seguintes elementos:

Quadro 19 — Elementos essenciais do projeto RIAC Mével

Investimento C19-i06-RAA - Modernizagdo e Digitalizagdo da Administragdo Publica-RAA
Dimensdo Estruturante Transicdo Digital
Componente C19 - Administragdo Publica - Digitalizagdo, Interoperabilidade e Ciberseguranga

Medida C19-i06-RAA-mO01 - "APR + Acessivel, Inclusiva e Aberta"

Projeto P1.3. RIAC Mével — para um servico mais acessivel e inclusivo ao cidaddo

102 Cf, artigos 14.°, n.% 1 e 2, e 15.°, n.° 1, do SIADAPRA.
103 Cf. Manual de Apoio SIADAPRA, VPGR/DROAP.
104 Doc. 1.04.02.01.01.

105 Doc. 1.01.01.04.
106 Doc. 1.01.01.05.
197 Doc. 1.01.01.06.
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C19-i06-RAA-m01 P1.3 - subprojecto S1.3.1 - Viaturas do Projeto ‘P1.3 RIAC-Mével —
Subprojetos para um servico mais acessivel e inclusivo ao cidadio

C19-i06-RAA-mO1 P1.3 - subprojecto S1.3.2 — Equipamento Informético e Comunicagao
a) Quiosques portéteis para recolha de dados biométricos

b) Equipamento informdtico

c) Comunicagdo e divulgagdo do projeto

C19-i06-RAA-mO1 P1.3 - subprojecto S1.3.3 — APP Mével

Meta Intermédia (Grupo B) 1.3 - Langamento de projeto piloto com posto mével de atendimento ao cidadao
Cédigo 1422

Prazo inicial 3.° Trimestre de 2023

Prazo revisto 3.° trimestre de 2024

Investimento total 684 866,00 euros
Beneficidrio Intermédio Dire¢do Regional do Planeamento e Fundos Estruturais
Beneficidrio final Secretaria Regional das Finangas, Planeamento e Administragdo Publica

Entidade Executora RIAC - Agéncia para a Modernizagdo e Qualidade do Servigo ao Cidadao, I.P.

Fonte: Contrato EMRP e RAA (doc. 1.01.01.04), Contrato - INVESTIMENTO C19-i06 RAA - “Modernizagio e digitalizagdo
da Administragdo Publica- RAA” (doc. 1.01.01.05), Portal do Governo dos Agores (doc. 1.01.01.04), Relatério perié-
dico de monitorizagdo do PRR-Acores, reportado ao 4.° trimestre de 2023 (doc. 1.01.01.07), e oficio n.° SAI-
RIAC/2024/91, de 31-05-2024 (doc. 1.04.02.07.01).

159 Os investimentos, os montantes alocados a cada um deles, o modelo de governacio, o
regime dos fluxos financeiros e o circuito financeiro relativo ao PRR-Agores encontram-se
descritos no Relatério n.° 03/2023-FS/SRATC (auditoria ao Plano de Recuperagio e Resili-
éncia-Agores), para onde se remete.

160 O projeto prevé a disponibilizagdo de 11 postos méveis RIAC, distribuidos por todas as

ilhas do arquipélago, em regra, 1 posto moével/ilha (Sao Miguel - 3 e Terceira- 2)'%.

11.2. Execucio fisica e cumprimento das metas contratualizadas

161 O prazo inicialmente previsto para a realizagdo do projeto foi 0 3.° trimestre de 2023, pas-
sando, ap6s reprogramagdo, para o 3.° trimestre de 20249, reprogramagdo ocasionada
pelos atrasos verificados nos equipamentos informaticos a instalar nos RIAC Mével.

162 A previsdo da disponibilizagdo dos postos méveis RIAC pelas ilhas do Arquipélago dos
Acgores, nos anos de 2023 e 2024, ¢ a seguinte®:

Quadro 20 — Postos méveis RIAC, por ilha — 2023 e 2024

llha N.° de Postos Ano
Méveis 2023 2024
Santa Maria 1 0 1
S3do Miguel 3 1 2
Terceira 2 1 1
Graciosa 1 1
S&o Jorge 1 0 1

108 |njcialmente, o projeto previa a disponibilizagdo de sete postos méveis, distribuidos pelas ilhas de, Sdo Jorge, Graciosa,
Flores, Sao Miguel, Terceira e Pico (doc. 1.01.03.01.07, p. 23).

109 Cf. Relatério periédico de monitorizagdo referente ao 4.° trimestre de 2023 e ponto 4 da resposta ao ponto 13 do oficio
n.° 1038-UAT Ill, de 10-05-2024 (doc. |.04.02.04.04.01.02).

110 Relatério RIAC Mével (doc. 1.04.02.02.88).
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N.° de Postos Ano
Ilha e
Moveis 2023 2024
Pico 1 0 1
Faial 1 0 1
Flores 1 0 1
Corvo 0
Total LA 2 9
Fonte: Doc.%s 1.01.03.01.08, 1.04.02.02.83 e Relatério RIAC Mével (doc.
1.04.02.02.88).
163 No «Relatério Periédico de Monitorizacdo do PRR-Acores - 1.° Trimestre de 2024», de 17

de junho de 2024, relativo a concretizagao da implementagdo do projeto, a Dire¢ao Regio-
nal do Planeamento e Fundos Estruturais, concluiu que o projeto estd completo e com
avaliagdo favoravel'".

164 Em 13-05-2024, estavam em funcionamento apenas quatro postos moéveis de atendimento,
dos quais, dois em Sao Miguel (com entradas em funcionamento a 17 de janeiro e a 10 de
maio de 2024) e dois na Terceira (com entradas em funcionamento a 12 de janeiro e a 6 de
maio de 2024)""2.

165 O financiamento dos investimentos a executar no &mbito do PRR baseia-se no desempe-
nho, decorrente do cumprimento satisfatério dos marcos e metas contratualizados entre
Portugal e a Comiss3o Europeia.

11.2.1. Execugdo financeira

166 Em conformidade com o previsto no contrato de financiamento celebrado entre a EMRP e
a DRPFE, os pagamentos processam-se de acordo com duas modalidades: i) a titulo de
adiantamento; ii) a titulo de reembolso dos pagamentos efetuados pela DRPFE aos bene-
ficidrios finais, no prazo de 15 dias ap6s a emissdo das ordens de pagamento emitidas pela
EMRP, na sequéncia da validagdo dos pedidos de pagamento para o efeito apresentados
pela DRPFE.

167 Com reporte a 30-04-2024, no dmbito do projeto Posto mdével de atendimento ao cidadio, a
SRFPAP, enquanto beneficidrio final, recebeu, a titulo de adiantamento, 89 mil euros', e a
titulo de reembolso, 240,5 mil euros'4, perfazendo um montante total de 329,5 mil euros.

" De acordo com a informacdo prestada pela entidade auditada o subprojecto S1.3.3 — APP Mével, ndo serd executado,
uma vez que no ambito do projeto P3.4 - Novo Portal dos Servicos APR, da Diregdo Regional das Comunicagdes e
Transicdo Digital, serd desenvolvida uma aplicagdo mével que disponibilizara ao cidaddo informagao sobre os servigos
da Administragdo Publica Regional, que permitird recolher informacao sobre a RIAC Mével: locais e horarios dos aten-
dimentos, servigos prestados, agendamento, etc. Mais referiu que, por este motivo, foi decidido com a EMRAP realocar
as verbas inicialmente prevista para o desenvolvimento da APP Mével, para o reforco do subprojecto Comunicagido, e
divulgagdo de todo o projeto (doc. .04.02.07.01).

112 Cf. pontos g e 10 do oficio n.° SAI-RIAC/2024/80, de 05-04-2024 (doc. 1.03.02.02).

13 Através da ordem de pagamento n.° 1/2021, de 30-11-2021, no montante total de 31 850 000,00 euros, abrangendo
diversos beneficidrios finais (doc. 1.04.02.03.03).

114 Através da ordem de pagamento n.° 13/2023, de 29-09-2023, ho montante total de 262 853,74 euros, recebido na conta
bancdria com o IBAN PT50 0018 000342664128020 46, a 30-04-2024, foi feito um pagamento ao beneficidrio final, a
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168 Tendo em conta o montante aprovado, 686,9 mil euros, o projeto Posto mével de atendi-
mento ao cidad3o apresenta uma taxa de execugdo financeira de 48,12%.

Quadro 21 — Transferéncias para o beneficidrio final

(em Euro/em percentagem)

Percentagem de

Designacio do Proieto Aprovado Adiantamento Por reembolso Total execuci
coipngeo co Trole m @ @) @=@+G) S0
Posto movel de 684 866,00 89032,58 240491,09 329 523,67 48,12%

atendimento ao cidaddo

Fonte: Resposta ao ponto 24 do pedido n.° 2 (doc.> 1.04.01.02, 1.03.02.02 e 1.04.02.02.79), resposta aos pontos 1 e
2 do pedido n.° 3 (doc.° 1.04.01.03 e 1.04.02.03.01 a 1.04.02.03.22), tabelas referentes as ordens de paga-
mento (doc.°s 1.04.02.06.01 e 1.04.02.06.02), resposta ao ponto 15 do pedido n.° 4 (doc.°s 1.04.01.04,
1.04.02.04.01, 1.04.02.04.02.01 e 1.04.02.04.02.02).

11.2.2.A¢es de acompanhamento

169 No que respeita a a¢des de acompanhamento da execug¢do material e financeira desenvol-
vidas, a DRPFE, na qualidade de beneficidrio intermedidrio, referiu que a «[a] avaliagdo da
execuc¢do material tem vindo a ser feita no &mbito dos Relatérios Periddicos de Monitori-
zagdo (...) sendo que em 2024 sera reforcada com a¢des de acompanhamento no dmbito
do Plano Anual de A¢des de Acompanhamento e Supervisdo do Beneficidrio Intermediario;
A avaliagdo da execucdo financeira é essencialmente realizada no ambito da anélise dos
pedidos de pagamento dos Beneficidrios Finais»'".

170 No que se refere a mitigacdo do risco de duplo financiamento, aquela entidade realizou, a 31-
01-2024, uma acao de verificagdo a diversas entidades executoras tendo concluido, relativa-
mente ao projeto apresentado pela RIAC, que «[a] nivel do PT2020 n3o foram apresentadas
candidaturas com prazo de execucdo coincidente com o prazo de elegibilidade do PRR», pelo
que existia um nivel de risco reduzido para a existéncia de duplo financiamento''®.

titulo de reembolso, no ambito do projeto Posto mével de atendimento ao cidaddo, no montante de 14 609, 15 euros,
«(...) respeitante a execu¢do do contrato de aquisi¢cdo de equipamento informatico para equipar duas viaturas "RIAC
Mével" e de equipamento de suporte a comunicacdo associada a divulgacdo do projeto.» (doc.s 1.04.02.03.01,
1.04.02.03.09, 1.04.02.03.16, 1.04.02.04.04.01.02 (pp. 9 € 10) € 1.04.02.04.02.01.01 a |.04.02.04.02.01.03). Através da
ordem de pagamento n.° 4/2024, de 29-04-2024, no montante total de 1 774 032,87 euros, recebido na conta bancaria
com o IBAN PT50 0018 000342664128020 46, a 29-09-2023, foi feito um pagamento ao beneficidrio final, a titulo de
reembolso. no 4mbito do projeto Posto mével de atendimento ao cidaddo, no montante de 225 881,94 euros, respeitante
«(...) & aquisi¢do de 7 (sete) viaturas elétricas no dmbito da execu¢do do contrato de aquisi¢do de onze veiculos auto-
moveis ligeiros de passageiros com propulsdo exclusivamente elétrica (...)» e «(...) & aquisi¢do de 1 (um) equipamento
mével para recolha de dados biométrico no &mbito da execugao do contrato de aquisi¢ao de onze equipamentos mdveis
para recolha de dados biométricos e respetivos servigos de assisténcia técnica (...)» (doc.°s 1.04.02.03.01, 1.04.02.03.09,
1.04.02.03.16, 1.04.02.04.04.01.02 (pp. 9 € 10) € 1.04.02.04.02.02.01 a 1.04.02.04.02.02.03).

15 Doc. 1.04.02.03.01.
116 Doc. 1.04.02.03.25.
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12.  Plano de Gest3o dos Riscos de Corrupgdo e Infragdes Conexas

De um modo geral, no Plano de Gestao de Riscos de Corrupcdo e Infragdes Conexas (4.2 re-
visdo, de 28-10-2022)'"7, a RIAC identificou um conjunto de riscos elevados na drea da con-
tratacdo publica, da gest3o financeira/ativos, da protecdo de dados, do atendimento ao
publico e da prestagado de servigos.

Neste contexto, a RIAC previu o seguinte:

a) Elaboragdo, no més de outubro, de relatério de avaliagdo intercalar nas situagdes identi-
ficadas de risco elevado ao maximo;

b) Elaborag3o, no més de abril do ano seguinte a que respeita a execucdo, de relatério de
avaliagdo anual, contendo nomeadamente a quantificagdo do grau de implementagao das
medidas preventivas e corretivas identificadas, bem como a previsdo da sua plena imple-
mentagado.

Na Parte Il — Medidas Preventivas Implementadas no 4mbito dos Riscos Identificados do
Relatério de Avaliacio Anual do Plano de Prevencdo da Corrupcdo e Infracdes Conexas,
relacionado com a RIAC Movel, refere-se:

No 4mbito da drea de coordenagio da execucio fisica e financeira das medidas do investi-
mento "RIAC-Mével", inserido no programa de investimento "APR + Acessivel, inclusiva e
aberta", do investimento C19 - io6-RAA "Modernizac3o e digitalizagao da Administragao Pu-
blica-RAA", no dmbito da Componente 19 do PRR - Plano de Recuperagio e Resiliéncia -
Acores, foram implementadas todas as medidas criadas.

Também no mesmo documento se salienta que no global a taxa de execu¢ao das medidas
preventivas implementadas em todas as unidades orgénicas da RIAC integradas no Plano
foi de 69%, «[o] que permite afirmar que a RIAC, I.P. encontra-se comprometida com o
melhoramento dos seus processos internos, dando-lhes maior transparéncia.

7.0 plano é revisto a cada trés anos. (cf. Parte I, ponto 2., p. 38, do Plano de Gestdo de Riscos de Corrupcdo e Infracdes
Conexas, da RIAC).
A responsabilidade geral pela execugdo, controlo e revisdo do Plano, bem como pela elaboragao os relatérios anuais e
proposta de revisdo do mesmo compete a um dos vogais da Dire¢do da RIAC, simultaneamente responséavel pelo cum-
primento normativo do regime geral da prevencdo da corrupcdo, cf Relatério de Avaliacdo Anual do Plano de Prevengio
da Corrupcdo e Infracdes Conexas.
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PARTE IV
CONCLUSOES E RECOMENDACOES

13.  Principais conclusdes

175 Em funcdo da andlise efetuada, apresentam-se as principais conclusdes a que se chegou
no dmbito da presente agao:

Ponto
do Conclusdes
Relatério
O funcionamento da RIAC assenta, essencialmente, nos Postos de Atendimento ao
5.2.

Cidad3o, no Centro de Contatos e pégina da /nternet.

Nos anos de 2022 e de 2023, a RIAC dispunha de 55 lojas na Regido Auténoma dos
Acores e de uma loja em Portugal Continental (Lisboa).

As lojas sao representativas de 83% do total de contatos realizados em 2022, e de
98% do numero total de contatos realizados em 2023.

O orgamento da RIAC para 2023 ascendeu a 6,5 milhdes de euros, representando
num aumento, face a 2022, de 387 822,69 euros (+6,3%).

Em 2023, por seu turno, registou-se uma diminuicdo das receitas préprias ho mon-
tante de 1451 323,16 (-48,5%), tendo-se verificado um aumento das receitas gerais
de 1029 521,14 euros (+42,4%).

Em 2023, a despesa aumentou cerca de 250,3 mil euros (+5%), face ao ano anterior,
incidindo sobretudo em gastos com o pessoal (+8%) e na aquisicao de bens de capital

5.7.  (+148%).

A reducdo da receita prépria resulta, essencialmente, da diminui¢do de taxas, multas
e outras penalidades, em particular as taxas no &mbito da emiss3o do cartdo de cida-
d3o e passaporte eletrénico, bem como pela perda da contrapartida financeira decor-
rente da extincdo da operacdo partilhada com a Unidade de Satide da Ilha Terceira.

O aumento de despesas com pessoal decorre de atualiza¢des salariais e progressoes
na carreira, e as aquisicdes de bens de capital decorrem sobretudo da reabilitagdo
das lojas e adaptacdo da nova imagem da RIAC.

No ano de 2023 houve uma diminuicao dos contatos (-35,79%) e dos servigos pres-
6.e tados face a 2022 (-33,15%), em grande medida, face a diminui¢do da prestacdo de
6.1 servicos relacionada com o «Certificado Digital Covid» (-88%), da prestagao de «Ou-
tros servigos» (-59%) e de resposta a «Pedidos de informagao» (-43%).

Nos anos de 2022 e de 2023, a RIAC ndo cumpriu todas as metas definidas para os

8.3 respetivos indicadores.

Sem prejuizo, em 2023, registou-se um aumento de quatro trabalhadores (+2,75%)

5:6. no d&mbito do quadro de pessoal da RIAC.
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Ponto
do Conclusdes
Relatério

No ano de 2022, o tempo médio de duracgdo dos contatos realizados nas lojas RIAC
foi de 11 minutos, superando a meta fixada para o efeito nesse ano.
N3o tendo sido estabelecido um indicador no ano de 2023, n3o se tornou possivel
realizar qualquer anélise sobre o tempo médio de duragao dos contatos realizados.
O tempo de resposta para as interacdes presenciais é imediato, caso contrério, é
aberto um incidente.

7.

No que respeita ao prazo médio de entrega de documentos/notificagdes, na genera-
lidade das situagdes, é imediata.

A RIAC tem adotado novas solucdes de gestao de atendimento por marcagao, a dis-
ponibilizagdo de senhas digitais, as notificagdes por SMS e a disponibilizagdo do
apoio assistido tablets, por forma a garantir um servigo publico de qualidade, célere
e adaptado a disponibilidade dos cidad3os.

8.2. Niao é assegurado o acompanhamento e coordenagio do QUAR da RIAC.

Com base nos resultados obtidos, no ano de 2022 a RIAC (auto)avaliou o servico de
«Bom», e, no ano de 2023, de «Satisfatérios.

Porém, em conformidade com disposto no artigo 18.°, n.° 1, alinea a), do SIADAPRA,

3.3 . . < . T
o servico apenas obtém a mencgdo qualitativa de «Bom», na avaliacdo final do de-
sempenho, quando atinge todos os objetivos, superando alguns, o que n3o se veri-
ficou no ano de 2022.
A RIAC ni3o tem definido um processo formal, e integrado, de monitorizagdo que
8.4 permita aferir se os recursos alocados (humanos e financeiros) s3o adequados a

concretizagdo dos objetivos planeados, com vista a identificar os eventuais desvios
nos resultados e nos custos.

9.1.  No ano de 2023, o nivel de satisfagao dos cidadaos estava préximo dos 100%.

Apesar do numero total de reclamagdes ter registado uma diminui¢do no ano de
2023 (-25%), o numero de reclamacges respondidas fora do prazo, i.e., 15 dias, du-

9:2: plicou, o que contraria o disposto na alinea a) do n.° 5 do artigo 38.° do Decreto-Lei
n.° 74/2017, de 21 de junho.
A RIAC ni3o tem implementado a CAF, ferramenta de aplicagdo obrigatéria e ade-
10.

quada para a (auto)avaliagdo da qualidade em todos os aspetos da organizagao.

Os postos méveis RIAC inserem-se no projeto P3. RIAC Mével — para um servico
mais acessivel e inclusivo ao cidad3o, da Medida C19-io6-RAA-mo1- Programa de
Investimento "APR + Acessivel, Inclusiva e Aberta", do Investimento C19-i06-RAA -

1.1 Modernizagao e Digitalizacdo da Administragao Publica-RAA, da Componente 19.
«Administragao Publica mais Eficiente - Capacitagao, Digitalizagdo, Interoperabili-
dade e Ciberseguranga, incluida na Dimensao Estruturante «Transicdo Digital», do
Plano de Recuperacdo e Resiliéncia (PRR), para os Agores.
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O projeto prevé a disponibilizagdo de 11 postos méveis RIAC, e divide-se em trés
subprojectos:

- Subprojecto S1.3.1 - Viaturas do Projeto ‘P1.3 RIAC-Mével —para um servigo mais
acessivel e inclusivo ao cidad3o;

- Subprojecto S1.3.2 — Equipamento Informédtico e Comunicagao.

1.1€ . Subprojecto S1.3.3 — APP Mével.
1.2

O projeto encontra-se concluido, sendo que o subprojecto S1.3.3 — APP Mdével ndo
serd executado.

Em 13-05-2024, estavam em funcionamento quatro dos onze postos mdveis de aten-
dimento previstos, dos quais, dois em Sao Miguel e dois na Terceira. Até ao final do
ano de 2024, prevé-se a entrada de funcionamento de todos os postos.

Com reporte a 30-04-2024, ho dmbito do projeto Posto mdvel de atendimento ao

cidaddo, a Secretaria Regional das Finangas, Planeamento e Administracao Publica,

enquanto beneficidrio final, recebeu, a titulo de adiantamento, 89 mil euros, e a titulo
11.2.1 de reembolso, 240,5 mil euros, perfazendo um montante total de 329,5 mil euros.

Tendo em conta o montante aprovado, 686,9 mil euros, o projeto Posto mdvel de
atendimento ao cidadio apresenta uma taxa de execucdo financeira de 48,12%.

No dmbito da mitigacdo do risco de duplo financiamento, a Direcdo Regional do
Planeamento e Fundos Estruturais realizou, em 31-01-2024, uma ag3o de verificagdo

11.2.2 a diversas entidades executoras onde concluiu que, relativamente ao projeto apre-
sentado pela RIAC, apresentava um nivel de risco reduzido para a existéncia de duplo
financiamento.

No Plano de Gest3o de Riscos de Corrupcio e Infragdes Conexas, revisto em 2022,
a RIAC identificou um conjunto de riscos elevados na area da contratagdo publica,
da gestdo financeira/ativos, da protecdo de dados, do atendimento ao publico e da

prestacdo de servigos.
12.
Relacionado com a RIAC Mével, e no &mbito da drea de coordenagdo da execugio fisica

e financeira das medidas inseridas no programa de investimento "APR + Acessivel,
inclusiva e aberta", resulta do Relatério de Avaliagdo Anual do Plano de Prevencio da
Corrupgio e Infragdes Conexas que foram implementadas todas as medidas criadas.
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14. Recomendagdes

1

Tendo presente as observagdes constantes do presente Relatério, e considerando os argu-

mentos aduzidos em contraditério, formulam-se as seguintes recomendagdes:

N.° Entidade/Recomendagao Impactos esperados

A Agéncia para a Modernizagdo e Qualidade do Servico ao Cidad3o

Adequar os indicadores de desempenho definidos
no Quadro de Avaliacio e Responsabilizagio
(QUAR) aos objetivos fixados na Carta de Missdo e
no Plano de Atividades.

Melhoria da eficacia

Cumprimento da

.  Considerar, na avaliagao final do servico, o disposto legalidade e da
27 don.1do artigo 18.° do SIADAPRA. regularidade
Melhoria da eficdcia
30 Diligenciar no sentido de ser dado cumprimento ao Melhoria da eficicia

prazo de resposta as reclamacdes dos cidad3os.
A Secretaria Regional das Financas, Planeamento e Administragdo Publica

Cumprimento da
legalidade e da
regularidade
Melhoria do
desempenho

Tomar as medidas necessdrias para acompanhar e
4 coordenar o QUAR da RIAC.

Cumprimento da

Diligenciar no sentido de assegurar a aplicagdo da legalidade e da
5.2 Estrutura  Comum de Avaliagdo (Common regularidade
Assessment Framework - CAF). Implementar a¢des
de melhoria
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15.  Decisao

Aprovo o presente Relatério de auditoria, nos termos dos artigos 55.° € 78.°, n.° 2, alinea
a), conjugados com os artigos 105.%, n.° 1, todos da LOPTC, e artigo 81.°, n.° 1, alinea a), do
Regulamento do Tribunal de Contas.

A Agéncia para a Modernizagdo e Qualidade do Servico ao Cidaddo deverd, até ao dia
31-01-2026, dar conhecimento ao Tribunal de Contas das medidas tomadas em acatamento
das recomendacdes formuladas, em relagdo a 2025.

Para efeito de acompanhamento das 4.2 e 5.2 recomendagdes ora formuladas, o Secretdrio
Regional do Planeamento, Finangas e Administragao Publica deverd informar o Tribunal,
até 31-12-2025, sobre as medidas tomadas tendo em vista o acatamento das mesmas.

Expressa-se a entidade auditada, e as demais entidades, o apreco do Tribunal pela dispo-
nibilidade e colaborag@o prestadas durante o desenvolvimento desta ac3o.

S3o devidos emolumentos, nos termos dos artigos 10.°, n.° 1, e 11.°, n.° 1, do Regime Juri-
dico dos Emolumentos do Tribunal de Contas, aprovado pelo Decreto-Lei n.° 66/96, de 31
de maio, conforme conta de emolumentos a seguir apresentada.

Remeta-se cépia deste Relatdrio a Agéncia para a Modernizacao e Qualidade do Servico ao
Cidadao, bem como as entidades interessadas nao auditadas ouvidas em contraditdrio.

Entregue-se ao Magistrado do Ministério Publico cépia do presente Relatério, nos termos
do disposto no artigo 29.°, n.° 4, da LOPTC.

Ap6s as comunicagdes necessdrias, divulgue-se na /nternet.

Seccao Regional dos Acores do Tribunal de Contas, em 13 de dezembro de 2024.

A Juiza Conselheira

(Cristina Flora)
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Conta de emolumentos
(Decreto-Lei n.° 66/96, de 31 de maio) ()

Unidade de Apoio Técnico-Operativo Il Agdo n.° 24/D237
Entidade fiscalizada: Agéncia para a Modernizag3o e Qualidade do Servigo ao Cidaddo
Sujeito passivo Receitas préprias
Agéncia para a Modernizagdo e Qualidade do Servico ao Cidadio Sim
(em Euro)
Base de cilculo -
ica alor
Descrigdo Unidade de tempo @ Custo Standard )
Desenvolvimento da agio:
— Fora da 4rea da residéncia oficial 119,99
— Na drea da residéncia oficial 215 88,29 18 982,35
Emolumentos calculados
Emolumentos minimos 4 1716,40
Emolumentos maximos ©) 17 164,00
Total de emolumentos e encargos a suportar pelo sujeito passivo 17 164,00
Empresas de auditoria e consultores técnicos (©)
Prestacdo de servigos
Outros encargos

Notas

(1) O Decreto-Lei n.° 66/96, de 31 de maio, que aprovou o Regime Ju-
ridico dos Emolumentos do Tribunal de Contas, foi retificado pela
Declara¢do de Retificagdio n.° 11-A/96, de 29 de junho, e alterado
pela Lei n.° 139/99, de 28 de agosto, e pelo artigo 95.° da Lei n.° 3-
B/2000, de 4 de abril.

(4) Emolumentos minimos (1 716,40 euros) correspondem a 5 vezes o
VR (n.° 1 do artigo 10.° do Regime Juridico dos Emolumentos do
Tribunal de Contas), sendo que o VR (valor de referéncia), fixado
atualmente em 343,28 euros, calculado com base no indice 100 da
escala indicidria das carreiras de regime geral da fun¢do publica que
vigorou em 2008 (333,61 euros), atualizado em 2,9%, nos termos do
n.° 2 da Portaria n.° 1553-C/2008, de 31 de dezembro.

(2) Cada unidade de tempo (UT) corresponde a 3 horas e 30 minutos (5) Emolumentos maximos (17 164,00 euros) correspondem a 50 vezes

de trabalho. o VR (n.° 1 do artigo 10.° do Regime Juridico dos Emolumentos do
Tribunal de Contas).
(Ver a nota anterior quanto & forma de célculo do VR - valor de refe-
réncia).
(3) Custo standard, por UT, aprovado por deliberacdo do Plendrio da (6) O regime dos encargos decorrentes do recurso a empresas de audi-
1.2 Secgio, de 3 de novembro de 1999: toria e a consultores técnicos consta do artigo 56.° da Lei n.° 98/97,
o : o ) o
Agdes fora da drea da residéncia oficial ......... 119,99 euros de 26 de agosto, e do n? 3 do artigo 10.° do Regime Juridico dos

Emolumentos do Tribunal de Contas.
Acdes na drea da residéncia oficial .......c.c...... 88,29 euros
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Ficha técnica

Funcdo Nome Cargo/Categoria
Carlos Brum Melo Auditor-Coordenador
Coordenagio
Ligia Neves Auditor-Chefe
Sénia Joaquim Auditor Verificador
Execucao

Barbara Soares de Oliveira Auditor Verificador
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Respostas dadas em contraditério
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| — Agéncia para a Modernizagao e Qualidade do Servigo ao Cidadao

= RIAC

Exmo. Sr. Subdiretor-Geral da

Secc¢do Regional dos Acores do Tribunal de Contas,
Rua Ernesto do Canto, n.2 34

9504-526 Ponta Delgada

Sua referéncia Data Nossa referéncia Data
Sai RIAC: 169/2024 19/11/2024

- Assunto: Exercicio do Direito ao Contraditério — RIAC - Agéncia para a Modernizacio e
Qualidade do Servico ao Cidadio, I.P. (Ref.* 24/D237, de 7 de dezembro)

Considerando a V. Comunicacdo, com a referéncia 24/D237, datada de 7 de novembro de 2024, e
atendendo as conclusdes e recomendacdes efetuadas em Relato da Auditoria realizada a RIAC -
Agéncia para a Modernizacdo e Qualidade do Servigo ao Cidadao, I.P., a qual constava do programa
de fiscalizacdo da Sec¢do Regional do Tribunal de Contas para 2024, serve o presente Oficio para, no

ambito do exercicio do direito ao contraditorio, transmitir a V. Ex.2 o seguinte:

1. — Relativamente a 1.2 recomendag¢do avancada, no sentido de “Adequar os indicadores de
desempenho definidos no Quadro de Avaliagao e Responsahilizagdo (QUAR) aos objetivos fixados na
Carta de Miss3o e no Plano de Atividades”, informa-se que o mesmo ja se encontra a ser tido em

conta na preparacdo do QUAR para 2025;

2. — De igual modo, quanto a 2.2 recomendacao indicada, que respeita ao “Considerar na avaliacao
final do servico, o disposto no n.2 1 do artigo 18.2 do SIADAPRA”, constante do Decreto Legislativo
Regional n.2 41/2008/A, de 7 de agosto, comunica-se que este sera cabalmente respeitado aquando
da proposta de futuras avalia¢des finais do desempenho dos servigos, pelo dirigente maximo, antes

da remessa as devidas Entidades, em consonancia com o disposto no n.2 2 do artigo em causa;

3. — Por seu turno, no que toca a “Diligenciar no sentido de ser dado cumprimento ao prazo de

resposta as reclamagles dos cidad3os”, enguanto 3.2 e Ultima recomendagao emitida, damos a

" GOVERNO
DOS ACORES
RIAC - AGENCIA PARA A MODERNIZACAO E QUALIDADE DO SERVICO AO CIDADAO, I.P. + WWW.RIAC.AZORES.GOV.PT
Rua de S5do Pedro, 55-F 9700-187 Angra do Heroismo e Telefone: 295 000 500 « NIPC: 512 105 413
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conhecer que, na sequéncia da V. Auditoria e da implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade

ISSO 9001, que se encontra a decorrer nesta Entidade, redefinimos procedimentos e redobramos a
nossa atencdo a este assunto, o que tem permitido que, ndo obstante terem dado entrada 16
reclamacgdes nos Ultimos 4 meses, e, independentemente da existéncia de fundamento, todas elas

foram alvo de resposta dentro do prazo.

De resto, somos de registar o por V. concluido, o qual ndo contrapomos, € de assinalar que atuaremos
no sentido de pér termo as inconformidades verificadas, garantindo assim que continuamos a
cumprir a nossa missdao de racionalizar, modernizar e conferir qualidade ao atendimento da

Administragao Regional, com vista a melhoria da interagao desta com os cidad&os.

Sem mais de momento, com os nossos melhores cumprimentos, subscrevemo-nos.

O Presidente da Dire¢ao da RIAC, I.P.,

Assinado por: CARLOS MIGUEL FERNANDES
MATEUS

Num. de Identificacdo: BI14523140
Data: 2024.11.19 17.04.37 GMT Standard Time

CHAVE MOVELeuys
[ N I W

* GOVERNO
DD G e - e B s
RIAC - AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO E QUALIDADE DO SERVICO AO CIDADAO, I.P. « WWW.RIAC.AZORES.GOV.PT
Rua de 5&o Pedro, 55-F 9700-187 Angra do Heroismo e Talefone: 295 000 500 « NIPC: 512 105 413



Il — Secretaria Regional das Finangas, Planeamento e Administragao Publica

REGIAO AUTONOMA DOS ACORES
Secretaria Regional das Financas, Planeamento e Administracao Publica
Gabinete do Secretario

Exmo. Senhor

Subdiretor-Geral da Sec¢céo Regional
dos Acores do Tribunal de Contas

Sua referéncia Sua comunicagdo Nossa referéncia Data

3375/2024 Sai-SRFPAP/2024/107 21/11/2024

ASSUNTO: EXERCICIO DO CONTRADITORIO NO AMBITO DE RELATO
PRODUZIDO NAACAO N.° 24/D237 — AUDITORIA A AGENCIA PARA

A MODERNIDADE E QUALIDADE DO SERVICO AO CIDADAO

Na sequéncia da boa rececdo da V. comunicacdo com a referéncia n.° 3375/2024,
datada de 07 de novembro de 2024, da Secc¢é&o Regional dos Acores do Tribunal de
Contas, e do relato produzido no ambito da acéo n.° 24/D237 - AUDITORIA A AGENCIA
PARA A MODERNIDADE E QUALIDADE DO SERVICO AO CIDADAO, em anexo, e que
faz parte integrante deste, cumpre, no &mbito do exercicio do direito ao contraditorio,

transmitir a V. Ex.® o seguinte:

1. Do solicitado pela Seccéao Regional do Tribunal de Contas, no @mbito da ac&o
n.° 24/D237, aos Dirigentes da RIAC, Direcdo Regional da Organizacéo,
Planeamento e Emprego Publico e da Direcdo Regional de Planeamento Fundos
Estruturais, ficaram essas entidades encarregues de providenciar a resposta a
V. Ex?.

2. Aquando da realizacéo da auditoria @ Agéncia para a Modernidade e Qualidade
do Servico ao Cidad&o, no ambito da ac&o 24/D237, a Seccdo Regional dos
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REGIAO AUTONOMA DOS ACORES
Secretaria Regional das Finangas, Planeamento e Administracao Publica
Gabinete do Secretario
Acores do Tribunal de Contas solicitou diversos elementos a Secretaria Regional
das Financas Planeamento e Administracao Publica.

3. Neste contexto, e pese embora tenha sido publicada a 12 de novembro o
Decreto Regulamentar Regional n.° 16/2024/A, que aprova a orgénica € o
quadro de pessoal dirigente, de chefia e de direc&o especifica da Secretaria
Regional das Financas, Planeamento e Administrac&o Publica, o Gabinete do
Senhor Secretario Regional das Financas, Planeamento e Administracéo
Publica desenvolveu, a data, um conjunto de iniciativas, junto das direcdes
regionais e dos servicos sob a sua tutela, no sentido de identificar, no &mbito dos
elementos solicitados, as competéncias e os servicos que s&o prestados, no
ambito da respetiva organica, quer de natureza interna quer dirigidos aos
cidad&os, empresas e outras entidades.

4. Pretendeu-se, deste modo, agilizar o registo desses servicos e competéncias
por forma a adequa-los as respetivas plataformas digitais que estdo em fase de
desenvolvimento.

5. Para o efeito, remetemos, em anexo, o documento “Analise de Gestdo e
Avaliagdo de Desempenho” enviado para as direcdes regionais e para os
servicos sob a sua tutela, que evidenciam a importancia atribuida pela Secretaria
Regional das Financas, Planeamento e Administrac&o Publica ao cumprimento
das observacbes e recomendacbes formuladas pelo Tribunal de Contas,
processo este que se encontra atualmente em curso, estimando a sua
implementacéo em 2025.

O Chefe do Gabinete de S. Ex.® Secretario Regional das Financas, Planeamento e
Administracéo Publica
Assinado por: Anténio Manuel Silva Almeida
Certificado por: Governo Regional dos Acores

Atributos certificados: Chefe do Gabinete do
Secretario Regional das Finangas, Planeamento e

inistracao Publica
ﬁ CHAVE MOVEL
[ N B N

Anténio Manuel Silva Almeida
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Il — Diregao Regional da Organizagdo, Planeamento e Emprego Publico

De: Délio FFO. Borges <Delio.FF.Borges@azores.gov.pt>

Enviado: 21 de novembro de 2024 18:17

Para: NGP - SRAcores

Cc: Antonio MS. Almeida

Assunto: RE: Envio de relato para contraditorio 24/D237 - Auditoria a Agéncia para a

Modernizacdo e Qualidade do Servico ao Cidadao (RIAC)

Exmo. Senhor Subdiretor-Geral,

Sobre o teor do relato supra referenciado no que concerne ao exarado na pagina 45 do Relato (“14.
Recomendacoes”), ponto 8.2 e lendo o Decreto Legislativo Regional n.° 41/2008/A, de 27 de agosto, e
respetivas alteragoes, que veio estabelecer o Sistema Integrado de Gestao e Avaliagao do Desempenho da
Administragao Publica Regional dos Agores, no seu artigo 13.° “Acompanhamento dos QUAR “, «Compete ao
servico com atribuigdes em matéria de planeamento, estratégia e avaliagédo, em cada departamento
governamental», pelo que, parece-nos que nao € esta direcdo regional, o servico mencionado no artigo atras
referido.

Disponiveis para qualquer outro esclarecimento.
Com os melhores cumprimentos,

Délio Borges
Diretor Regional

Secretaria Regional das Finangas, Planeamento e Administracdo Publica

Diregdo Regional da Organizacdo, Planeamento e Emprego Publico

Tel: (+351) 295 245 003 | Email: delio.ff.borges@azores.gov.pt | VOIP GRA: 23 05 00
Morada: Canada dos Melancélicos, s/n - 9700-121 Angra do Heroismo | Terceira — Acores
https://portal.azores.gov.pt/web/dropep

GOVERNO SECRETARIA REGIONAL DAS D RO P EP

: FINANGAS, PLANEAMENTO Jireg3o Regional da
' DOS ACO RES E ADMINISTRAGAO PUBLICA Organizagio, Planeamento

e Emprego Publico

ErEENE
EEEEm
W EPA- W

5L

AVISO DE CONFIDENCIALIDADE: O contetido desta mensagem e de todos os ficheiros, caso existam, s8o confidenciais e destinados apenas
a(s) pessoa(s) ou entidade(s) acima referida(s), podendo conter informacio privilegiada. E estritamente interdito: a publicaco,
distribuicdo, impressdo, uso ou cépia ndo autorizada da mensagem ou dos seus anexos. Se recebeu esta mensagem por engano, por favor
avise-nos de imediato, por correio eletrénico, para o enderego acima e apague este e-mail do seu sistema. Obrigado pela sua colaboracéo.
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| — Metodologia

Fases Descricao

1.2 Planeamento

Plano Global de Auditoria — Estabelece o objeto, o 4mbito, os objetivos e as questdes de auditoria.
O Plano contém, de forma detalhada, o método, os critérios, as técnicas e fontes de recolha de evi-
déncias e os resultados provéveis da auditoria que integra o quadro metodolégico''®, o qual teve em
consideracdo, na fase de planeamento, a anélise do quadro normativo aplicével, o levantamento e
apreciagdo dos relatérios de auditoria do Tribunal, e a consulta dos elementos documentais dispo-
niveis no sitio eletrénico da entidade envolvida.

2.2 Execugdo

Apds a comunicagdo da realizagdo da auditoria a entidade auditada e do concomitante pedido de
elementos documentais''®, houve necessidade de solicitar o envio de elementos e esclarecimentos
complementares'?, os quais foram objeto de compilagdo e andlise.

Na fase de execucdo da auditoria recolheu-se ainda informagdo junto da Secretaria Regional das
Financas, Planeamento e Administragcdo Publica'?, da Dire¢do Regional da Organizagdo, Planea-
mento e Emprego Publico'?? e da Dire¢3o Regional do Planeamento e Fundos Estruturais'?.

No decurso dos trabalhos obtiveram-se as evidéncias de auditoria, que sustentam as conclusdes.

3.2 Elaborag3o do relato e do Relatério de auditoria

118 Aprovado por despacho de 08-04-2024, exarado na Informagdo n.° 44-2024/DAT-UAT IIl, de 01-04-2024 (doc.
1.02.02.01), e alterado por despacho de 24-04-2024, exarado na Informagdo n.° 57-2024/DAT-UAT I, de 22-04-2024
(doc. 1.02.02.02).

1% Doc.%® 1.03.01.01 e |.04.01.01.
120 Doc.%s 1.03.01.02 € 1.04.01.02.
121 Doc. 1.03.01.04.
122 Doc. 1.03.01.05.
123 Doc. 1.03.01.03.
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Il — Legislagdo citada

Sigla
LOPTC

SIADAPRA

Diploma (por ordem cronolégica)

Lei de Organizagdo e Processo do Tribunal de Contas
Lei n.° 98/97, de 26 de agosto

Princfpios gerais de ag3o a que devem obedecer os servigos e organis-
mos da Administragdo Publica na sua atuag3o face ao cidaddo

Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril

Estatuto do Pessoal Dirigente dos Servigos e Organismos da Adminis-
tragio Central, Regional e Local do Estado

Lei n.° 2/2004, de 15 de janeiro

Lei-Quadro dos Institutos Publicos
Lei n.° 3/2004, de 15 de janeiro

Estatuto do Pessoal Dirigente dos Servigos e Organismos da Adminis-
tracio Regional
Decreto Legislativo Regional n.° 2/2005/A

Cria a Agéncia para a Modernizagdo e Qualidade do Servigo ao Cidaddo
Decreto Legislativo Regional n.° 42/2006/A, de 31 de outubro

Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Adminis-
tragdo Publica Regional

Decreto Legislativo Regional n.° 41/2008/A, de 27 de agosto

Organica, o quadro de pessoal e os regulamentos internos do pessoal
em regime de contrato individual de trabalho e de recrutamento e sele-
¢3o de pessoal da RIAC

Decreto Regulamentar Regional n.° 3/2008/A, de 19 de fevereiro

Regime jurfdico aplic4vel A prestagdo de servigos de promog3o, informa-
¢30 e apoio aos consumidores e utentes através de centros telefénicos
de relacionamento (call centers)

Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho.

Orgénica do XlII Governo Regional dos Agores
Decreto Regulamentar Regional n.° 6/2020/A, de 17 de fevereiro

Nova Orgénica do XIll Governo Regional dos Agores
Decreto Regulamentar Regional n.° 6/2022/A, de 29 de abril

Orgénica e o quadro de pessoal dirigente e de chefia da Secretaria Regi-
onal das Finangas, Planeamento e Administragdo Publica

Decreto Regulamentar Regional n.° 14/2022/A, de 2 de setembro de
2022

Orgénica do XIV Governo Regional dos Agores
Decreto Regulamentar Regional n.° 3/2024/A, de 11 de abril
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Alteracdes relevantes

Leis n.>s 87-B/98, 1/2001, , 55-B/2004, 48/2006 (que a republica),
35/2007, 3-B/2010, 61/2011, 2/2012, 20/2015, 42/2016, 2/2020,
27-A/2020, 122022, € 56/2023

Decreto-Lei n.° 29/2000; Decreto-Lei n.° 72-A/2010; Decreto-Lei n.°
73/2014; Decreto-Lei n.° 58/2016; Decreto-Lei n.° 74/2017; Lei n.°
61/2021; Decreto-Lei n.° 11/2023; Declaragdo de Retificagdo n.° 7-
A/2023; Decreto-Lei n.° 10/2024; Lei n.° 19-A/2024

Lei n.° 51/2005; Lei n.° 64-A/2008; Lei n.° 3-B/2010; Lei n.° 64/2011;
Lei n.° 68/2013; Lei n.° 128/2015; Decreto-Lei n.° 12/2024

Lei n.° 51/2005; Decreto-Lei n.° 200/2006; Decreto-Lei n.° 105/2007;
Lei n.° 64-A/2008; Decreto-Lei n.° 40/2011; Resolugdo da Assembleia
da Republica n.° 86/2011; Lei n.° 57/2011; Decreto-Lei n.° 5/2012; De-
creto-Lei n.° 123/2012; Lei n.° 24/2012; Lei n.° 66-B/2012; Decreto-Lei
n.° 102/2013; Decreto-Lei n.° 40/2015; Decreto-Lei n.° 96/2015; De-
creto-Lei n.° 53/2022; Decreto-Lei n.° 61/2022

Decreto Legislativo Regional n.° 2/2006/A; Decreto Legislativo Regio-
nal n.° 8/2008/A; Decreto Legislativo Regional n.° 17/2009/A; Decreto
Legislativo Regional n.° 34/2010/A;

Alterado e republicado pelo Decreto Legislativo Regional n.°

37/2021/A

Decreto Legislativo Regional n.° 17/2009/A; Decreto Legislativo Regi-
onal n.° 33/2010/A; Decreto Legislativo Regional n.° 26/2015/A; De-
creto Legislativo Regional n.° 3/2017/A; Decreto Legislativo Regional
n.° 27/2023/A

Decreto-Lei n.° 72-A/2010; Decreto-Lei n.° g/2021

Declara¢do de Retificagdo n.° 3/2020/A


https://files.diariodarepublica.pt/1s/2006/10/21000/75987601.pdf
https://files.diariodarepublica.pt/1s/2021/12/24100/0006700073.pdf
https://files.diariodarepublica.pt/1s/2021/12/24100/0006700073.pdf
https://files.diariodarepublica.pt/1s/2008/02/03500/0112701135.pdf
file:///C:/Documentos/Auditorias/24-D237_RIAC/LegislaÃ§Ã£o/ConsolidaÃ§Ã£o%20Decreto%20Regulamentar%20Regional%20n.Âº%2028_2020_A%20%20-%20DiÃ¡rio%20da%20RepÃºblica%20n.Âº%20239_2020,%20SÃ©rie%20I%20de%202020-12-10.pdf
https://files.diariodarepublica.pt/1s/2020/02/03300/0002900045.pdf
https://files.dre.pt/1s/2020/12/24900/0005900062.pdf
file:///C:/Documentos/Auditorias/24-D237_RIAC/LegislaÃ§Ã£o/ConsolidaÃ§Ã£o%20Decreto%20Regulamentar%20Regional%20n.Âº%2028_2020_A%20%20-%20DiÃ¡rio%20da%20RepÃºblica%20n.Âº%20239_2020,%20SÃ©rie%20I%20de%202020-12-10.pdf
https://files.dre.pt/1s/2022/04/08300/0000400016.pdf
https://jo.azores.gov.pt/api/public/ato/cc4a507b-31ab-4976-8125-2b1635906f9f/pdfOriginal
https://files.diariodarepublica.pt/1s/2024/04/07200/0000300016.pdf
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Il - indice do dossié corrente

o
(pasta;\lficheiro) Documento Data
l.on  Trabalhos preparatérios
l.o1.01  Antecedentes
l.o1.o2  Legislagao
1.01.03  Instrumentos de Gest3o
l.o1.04  Comunicagdo Social
l.o2  Planeamento
l.o2.01  Estudo preliminar
l.o2.02  Plano Global de Auditoria
|.02.02.01 Informacdo n.° 44-2024-DAT-UAT Il - PGA 01-04-2024
1.02.02.02  Informagdo n.° 57-2024-DAT-UAT-I1I-PGA_Alteragdo 22-04-2024
l.02.02.03  Altera¢do do prazo de entrega do relato_s de junho 31-05-2024
.02.03  Quadro Metodolégico
l.o2.04  Ficha da Auditoria
1.02.04.01  Ficha da auditoria — RIAC
l.o3  Correspondéncia
l.o3.01  Correspondéncia expedida
1.03.01.01  Of_2024-0801- RIAC - Pedido n.° 1 05-04-2024
l.03.01.02  Pedido n.° 2 — RIAC 08-05-2024
1.03.01.03  Of_2024-1015_DRPFE_Pedido 3 10-05-2024
1.03.01.04  Of_2024-1038_SRFPAP_Pedido 4 10-05-2024
l.03.01.05  Of_2024-1039_DROPEP_Pedido 5 10-05-2024
1.03.01.06  Pedido n.° 6 - RIAC 23-05-2024
l.03.02  Correspondéncia recolhida
1.03.02.01 Entrada n.° 713-24 - Resposta ao Pedido n.° 1 - RIAC 16-04-2024
1.03.02.02  Entrada n.° 9o3-24 - Resposta ao Pedido n.° 2 - RIAC 15-05-2024
1.03.02.03  Entrada n.° 910-24 - Resposta ao Pedido n.° 3 - DRPFE 16-05-2024
1.03.02.04  Entrada n.° 915-24-Aditamento a resposta ao Pedido n.° 3 - DRPFE 17-05-2024
1.03.02.05  Entrada n.° 920-24 - Resposta ao Pedido n.° 4 - SRFPAP 21-05-2024
1.03.02.06  Entrada n.° 914-24-Resposta ao Pedido n.° 5 - DROPEP 17-05-2024
1.03.02.07  Entrada n.° 984-24-Resposta ao Pedido n.° 6 - RIAC 31-05-2024
1.03.02.08  Entrada n.° 1689-24-Resposta a Pedido complementar de esclarecimentos - RIAC 25-09-2024
l.o4  Documentos recolhidos
l.og.01  Pedidos
l.o4.01.01  Pedido 1-RIAC 05-04-2024
l.04.01.02  Pedido 2-RIAC 08-05-2024
1.04.01.03  Pedido 3-DRPFE 10-05-2024
1.04.01.04  Pedido 4-SRFPAP 10-05-2024
l.04.01.05  Pedido 5-DROPEP 10-05-2024
lo4.01.06  Pedido 6-RIAC 23-05-2024
l.04.02  Resposta aos pedidos
1.04.02.01  Resposta ao Pedido n.° 1 - RIAC 16-04-2024
1.04.02.02  Resposta ao Pedido n.° 2 - RIAC 15-05-2024
1.04.02.03  Resposta ao Pedido n.° 3 - DRPFE 16-05-2024
1.04.02.04  Resposta ao Pedido n.° 4 - SRFPAP 21-05-2024
1.04.02.05  Resposta ao Pedido n.° 5 - DROPEP 17-05-2024
1.04.02.06  Aditamento & Resposta ao Pedido n.° 3 - DRPFE 17-05-2024
1.04.02.07  Resposta ao Pedido n.° 6 - RIAC
1.04.02.08  Resposta a Pedido de elementos complementares - RIAC zic:?zgjj

l.os  Papéis de trabalho
l.os.o1  Matriz de Observagdes Preliminares
1.05.01.01  Matriz resultados RIAC 2022-2023 30-04-2024
l.os.02  Outros papéis de trabalho
l.05.02.01  Atividades
l.os.02.02  OBJETIVOS
1.05.02.03  Objetivos_QUAR_RIAC_27-03-2024
1.05.02.04  Objetivos-QUAR-RIAC
l.05.02.05  Objetivos_QUAR - 2022 e 2023
l.o6  Relato
l.0o6.01  Relato 07-11-2024
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N.°
(pasta/ficheiro)
1.07

1.07.01
1.07.01.01
1.07.01.02
1.07.01.03
1.07.01.04
1.07.01.05
1.07.01.06
1.07.01.07
1.07.01.08
1.07.02
1.07.02.01
1.07.02.02
1.07.02.03

1.08

1.08.01

Ay
=M. 2

=\, §
=

Contraditério

Oficios
OF_2024-3373_DAT3_S_RIAC
OF_2024-3375_DAT3_S_CGSRFPAP
OF_2024-3377_DAT3_S_DROPEP
OF_2024-3379_DAT3_S_DRPFE
ACUSARECECAO_OF_3375
ACUSARECECAO_OF_3379
ACUSARECECAO_OF_3373
ACUSARECECAO_OF_3377
Respostas
MAIL_002023_2024_SAA-DAI-NGP_E
MAIL_002031_2024_SAA-DAI-NGP_E
MAIL_002030_2024_SAA-DAI-NGP_E
Relatério

Relatério n.® 12/2024 — FS/SRATC

TRIBUNAL DE
g CONTAS

SECGAO REGIONAL DOS AGORES

Documento
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Data

07-11-2024
07-11-2024
07-11-2024
07-11-2024
08-11-2024
11-11-2024
13-11-2024
14-11-2024

19-11-2024
21-11-2024
21-11-2024

13-12-2024



