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Nota prévia

| A

O presente Plano de Atividades da AIM, IP-RAM para 2025 foi concebido com
recurso a ferramentas de Inteligéncia Artificial (IA), utilizadas como instrumentos
auxiliares de apoio a analise critica e a redagao, sempre sob a supervisao e
validagdo humana.

A elaboracgéao seguiu estritamente as disposigdes do Regulamento (UE) 2024/1689,
conhecido como Al Act, que estabelece o primeiro quadro juridico europeu para a
utilizagdo segura, transparente e eticamente responsavel da inteligéncia artificial.

Em conformidade com estas normativas, a utilizagao de IA respeitou os principios de
proporcionalidade, fiabilidade, ndo discriminagao, protecao de dados pessoais e
transparéncia, assegurando que a sua aplicacdo permaneceu subordinada ao juizo
critico e a decisao final das equipas técnicas e dirigentes da AIM, IP-RAM.

Assim, o presente documento representa ndo apenas um exercicio de inovagédo, mas
também um compromisso firme com as boas praticas europeias no dominio da
governagao digital e da ética da tecnologia.
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I. AAIM, IP-RAM

A Agéncia de Inovagao e Modernizacao da Regiao Autbnoma da Madeira, IP-RAM,
abreviadamente designada por AIM, IP-RAM, foi criada através Decreto Legislativo
Regional n.° 15/2022/M, de 29 de julho e os Estatutos aprovados através da Portaria
n.° 923/2022, de 13 de dezembro.

AAIM, IP-RAM é um instituto publico dotado de personalidade juridica, autonomia
administrativa e financeira, patriménio préprio, integrado na administracao indireta da
Regidao Auténoma da Madeira, tutelado pela Secretaria Regional das Financgas.

Missao, Visao e Valores
Missao

AAIM, IP-RAM, tem por missdo promover e assegurar a inovagao e modernizagao do
setor publico, desenvolvendo e avaliando projetos e a¢des de simplificacao e
modernizagao administrativa, dinamizar as medidas de apoio a transigao digital dos
servigos publicos e empresas e novas férmulas de prestagao de servigos publicos e
atendimento aos cidadaos e empresas.

Visao

Ser uma entidade de referéncia na transformacao digital € modernizagao da
Administragédo Publica Regional, promovendo uma administragdo mais proxima,
eficiente e acessivel, que responda, de forma inovadora e integrada, as necessidades
dos cidadaos, das empresas e da sociedade.

Valores

Inovacao Publica

Estimular novas abordagens, ferramentas e solugbes tecnoldgicas que permitam
transformar os servicos publicos, responder aos desafios da Administragcao Publica
Regional e melhorar a experiéncia dos cidadaos e das empresas.

Simplificac&o

Promover a reducio da complexidade administrativa, burocracias desnecessarias e
tornar os servigos mais ageis, compreensiveis e eficazes, facilitando a vida dos
cidadaos, empresas e dos préoprios servigos publicos.

Proximidade

Estar préximo dos cidadaos e empresas, garantindo um servigo publico mais simples,
acessivel e centrado nas necessidades reais da populagao.

Colaboracéo

Trabalhar em rede com entidades publicas, privadas e a sociedade civil para fomentar
uma cultura de melhoria continua, inovacao e partilha de boas praticas.
Transparéncia

Atuar com responsabilidade, rigor e clareza na gestao dos recursos, processos e
decisoes, reforgando a confianga na agao publica.

Digitalizagao Sustentavel

Garantir a transigao digital de forma inclusiva, eficiente e ética, promovendo o acesso
equitativo aos servigos publicos e combatendo a exclusao digital.



Atribuicoes

Sao atribuicdes da AIM, IP-RAM:

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

b) Gerir e desenvolver redes de lojas para os cidadaos e para as empresas, em
sistema de balcdes multisservigos, integrados e especializados, assegurando,
designadamente, a gestao e funcionamento dos servigos de atendimento da Loja do
Cidadao na Madeira, dos postos de atendimento ao cidad&o e dos espacos cidadao;
c) Promover a modernizagao da prestagao de servigos e distribuicdo de servigos
publicos para a satisfacdo das necessidades dos cidadaos e das empresas;

d) Disponibilizar, gerir e avaliar a prestacao de servigos publicos por via digital,
designadamente através do portal SIMplifica;

e) Apoiar e impulsionar medidas que potenciem a transformacao digital das empresas
e associacdes de natureza empresarial e da dinamizagao do comércio eletrénico,
nomeadamente através da gestao de plataformas eletréonicas criadas para esse efeito;
f) Desenvolver novos modelos de atendimento e prestacao de servigos, em regime de
mobilidade, a distancia ou em sistema de balcao multisservigos, para os cidadaos e
empresas, que permitam a aproximag¢ao da administragao publica e simplificagao
administrativa;

g) Dinamizar e coordenar a criagdo de uma rede regional de agentes de modernizagao
e de simplificacdo administrativa;

h) Promover a realizagao de estudos e de divulgacao de boas praticas, nas areas da
simplificacao administrativa e regulatéria e da administragao eletrénica;

i) Dar parecer prévio e acompanhar os projetos em matéria de investimento publico
(PIDDAR), no contexto da modernizagao e simplificacdo administrativa;

J) Propor a criagao e dirigir equipas de projeto, de natureza transitéria e
interdepartamental, para concretizagcéo, desenvolvimento e avaliagao de ag¢des de
modernizagao e de simplificagdo administrativa.

Orgaos Sociais
Os 6rgaos sociais da AIM, IP-RAM compreendem uma estrutura de administragao e

fiscalizagdo composta por um Conselho Diretivo e pelo Fiscal Unico, e ainda o
Conselho de Parceiros da Loja do Cidadao.

Conselho Diretivo

O atual Conselho Diretivo iniciou o seu mandato a 19 de maio de 2025, nos termos do
Despacho Conjunto n.° 43/2025 e do Despacho Conjunto n.° 83/2025 da Presidéncia
do Governo Regional e da Secretaria Regional das Finangas, sendo constituido pelos
seguintes elementos:

Helder Pestana — Presidente

Nuno Filipe Aguiar — Vogal

Luis Faria — Vogal



Fiscal Unico

O exercicio da funcdo de Fiscal Unico, com competéncia para supervisionar a
legalidade, regularidade e boa gestao financeira e patrimonial da AIM, IP-RAM, é
realizado pela sociedade de revisores oficiais de contas Grant Thornton & Associados,
SROC, Lda., representada por Carlos Antonio Lisboa Nunes — Revisor Oficial de
Contas n.° 427, inscrito na CMVM sob o n.° 20160131.

A nomeacao foi realizada através do Despacho n.° 122/2023, da Secretaria Regional
das Financas, publicado no JORAM, |l Série, n.° 56, de 22 de margo de 2023, com
mandato fixado em cinco anos.

Conselho de Parceiros da Loja do Cidadao

Conselho de Parceiros da Loja do Cidadao é um érgao de carater consultivo e de
assessoria ao Conselho Diretivo, especialmente no que tange ao funcionamento da
Loja do Cidadao da Madeira. Este conselho é presidido pelo Presidente da AlIM, IP-
RAM, e integra, como membros, um representante de cada um dos servigos
disponibilizados na Loja.

Organizagao Interna

A organizacao interna da AIM, IP-RAM, aprovada pela Portaria n.° 933/2022, de 13 de
dezembro, obedece ao modelo de estrutura hierarquizada desenvolvendo-se por
unidades organicas nucleares, designadas por Unidades, e por unidades organicas
flexiveis, designadas por Nucleos.

Sao Unidades nucleares da AlM, IP-RAM:

a) Unidade para a Modernizagao e Inovagao;

b) Unidade de Mobilidade e Transportes;

¢) Unidade de Gestao Financeira, Administrativa e Patrimonial;

d) Unidade de Apoio Juridico, de Recursos Humanos e de Contratagao
Publica;

€) Unidade de Apoio a Loja do Cidadao;

f) Unidade de Desenvolvimento do Comércio Eletrdnico.

Sao unidades organicas flexiveis da AlM, IP-RAM:

a) Nucleo de Gestéo e Coordenacao do Subsidio Social de Mobilidade do Porto
Santo;

b) Nucleo de Gestao do Programa Estudante InsuLar.

Recursos Humanos

O numero total de efetivos a desempenhar fungdes na AIM, IP-RAM, com
referéncia a data de elaboragao do presente relatério, € de 32 funcionarios,
distribuidos por varias carreiras e categorias.



Il. Estratégia

Metodologia

O Plano de Atividades da AIM, IP-RAM para 2025 tem por base as prioridades de
modernizagao administrativa do Governo Regional enunciadas no XVI Programa
do Governo e as orientagoes estratégicas definidas pela Secretaria Regional das
Finangas.

A sua concecgao articula-se com o SIADAP-RAM 1, o sistema de avaliagao do
desempenho aplicavel aos servigos e organismos da Administragao Publica
Regional, concretizando-se no respetivo Quadro de Avaliagao e
Responsabilizagdo (QUAR). Esta integracao assegura que os objetivos estratégicos
e operacionais da AIM. IP-RAM se encontram alinhados com os instrumentos de
gestdo e de monitorizagdo da performance organizacional, garantindo uma atuagao
orientada para resultados, mensuravel e coerente com as metas globais do Governo
Regional.

O Plano de Atividades nao se limita a ser um repositério de intengées, mas
constitui, antes, um instrumento de gestao estratégica que concilia a inovagao
tecnoldgica, a utilizagao de inteligéncia artificial e de solugdes digitais avancadas, com
a eficiéncia administrativa e a accountability publica, em estreita consonancia com os
mecanismos de planeamento, avaliacao e reporte previstos na legislagdo em vigor.

O presente documento visa estabelecer uma linha de atuacao clara e integrada,
assegurando a inovacgao, a transformagéao digital e a satisfagdo dos cidadaos e
empresas como eixos centrais da agao da organizagao.

Estratégia

A estratégia da AIM, IP-RAM para 2025 assenta em trés Objetivos Estratégicos
(OE), oito Objetivos Operacionais (OO) e treze indicadores de desempenho,
constituindo um quadro de agao claro, mensuravel e orientado para resultados.

Os Objetivos Estratégicos definem as grandes linhas de atuagao, enquanto os
Objetivos Operacionais traduzem prioridades em iniciativas concretas,
especificas e avaliaveis. Os treze indicadores de desempenho funcionam como
instrumentos de monitorizagao, permitindo medir de forma objetiva os
resultados alcangados.

Este modelo assegura que cada iniciativa contribui de forma integrada e mensuravel
para a modernizagao da Administracao Publica da Regiao Autbnoma da Madeira, para
a digitalizagao de servigos e para a satisfagao dos cidadaos e empresas.

Esta arquitetura estratégica nao se limita a uma estrutura formal: representa o
compromisso da AIM em reforgar a qualidade dos servigos publicos, impulsionar
a inovagao e a transformacao digital, e aproximar a Administragao Publica da
Regiao Autonoma da Madeira (RAM) dos cidadaos e empresas.



Ao conjugar o planeamento, acompanhamento sistematico e foco nos resultados, a
AIM, IP-RAM posiciona-se como agente ativo de modernizagdo administrativa e de
valorizagao do papel da tecnologia, na criagdo de uma Administracdo mais eficiente,
transparente e préxima do cidadao.

Objetivos Estratégicos e Operacionais

1. Promover a modernizagao e inovagao da Administragao Publica da RAM.

2. Potenciar a oferta de servigos publicos digitais garantindo a sua
simplificagao.

3. Assegurar a elevada satisfagao dos cidadaos e empresas para com os
servigos publicos disponibilizados.

OE1 - Promover a modernizac¢ao e inovagao da Administragao Publica da RAM

A moderniza¢ao da Administragdo Publica Regional é fundamental para garantir maior
eficiéncia, proximidade e inovacao. A Administragcao Publica enfrenta o desafio
permanente de se reinventar. Este objetivo contempla iniciativas de redesenho
organizacional, otimizag&do de processos e incorporagao de solu¢des digitais e
inovadoras que aumentem a eficiéncia e a transparéncia. A énfase recai sobre a
promocao de praticas que assegurem maior agilidade, reduzam redundancias e
favorecam a utilizagdo de tecnologias emergentes, nomeadamente recorrendo a
inteligéncia artificial.

Neste ambito, destacam-se trés objetivos operacionais:

0OO0O1 — Dinamizar e impulsionar o Portal SIMplifica.

Este objetivo visa consolidar o Portal SIMplifica como plataforma central de acesso
digital a servigos publicos. A sua concretizagado sera avaliada através de trés
indicadores:

Indicador 1: N.° de utilizadores do Portal SIMplifica

Indicador 2: N.° de acessos ao Portal SIMplifica

Indicador 3: N.° de transacbes realizadas no Portal SIMplifica

003 - Dinamizar e potenciar a disponibilizagao de servigos na Loja do Cidadao da
Madeira, Espacos Cidadao, PAC Porto Santo, PAMd6vel e UMT.

Pretende-se consolidar uma rede de atendimento presencial complementar ao digital,
acompanhada por trés indicadores:

Indicador 5: N.° de entidades associadas

Indicador 6: N.° de servigcos disponibilizados

Indicador 7: N.° de atendimentos

004 — Promover e dinamizar parcerias estratégicas na area da modernizacao e
inovacao.

Este objetivo reforca a capacidade da Administragcao Publica em inovar através da
cooperagao institucional. Sera monitorizado pelo:

Indicador 8: N.° de parcerias estratégicas

OE2 - Potenciar a oferta de servigos publicos digitais garantindo a sua
simplificagao

A transformacao digital e a simplificagdo administrativa constituem o segundo grande
pilar da estratégia para 2025. A transformacao digital € um vetor estratégico para a



competitividade da Regido. O foco sera colocado no desenvolvimento, integragao e
expansao de servicos digitais, eliminando obstaculos burocraticos e assegurando a
sua utilizagao intuitiva. Este eixo integra a aposta no Portal SIMplifica, bem como no
redesenho de servigos para formato digital, reduzindo deslocacgées e custos para
cidadaos e empresas.

Este objetivo estratégico materializa-se em quatro objetivos operacionais:

0OO0O1 — Dinamizar e impulsionar o Portal SIMplifica.

Este objetivo, também associado ao OE1, visa consolidar o Portal SIMplifica como
plataforma central de acesso digital a servigos publicos. A sua concretizagéo sera
avaliada através de trés indicadores:

Indicador 1: N.° de utilizadores do Portal SIMplifica (Registo SIMplifica)

Indicador 2: N.° de acessos ao Portal SIMplifica

Indicador 3: N.° de transacoes realizadas no Portal SIMplifica

002 - Promover o apoio aos cidadaos e empresas através do Contact Center
(telefone, chat, WhatsApp e email).

O atendimento multicanal € uma prioridade para reforgar a proximidade e eficacia,
monitorizado pelo:

Indicador 4: N.° de contactos (telefone 800 29 90 90, chat, WhatsApp e email)
005 - Promover o redesenho e disponibilizacdo de servigos publicos em formato
digital.

Procura-se expandir e simplificar a oferta digital, monitorizada pelo:

Indicador 9: N.° de servigos do Governo Regional prestados em formato digital
006 — Incrementar o volume de negdcios dos servigos publicos digitais.

Este objetivo visa reforgar a utilizagao das plataformas digitais para operagdes de valor
economico, avaliado pelo:

Indicador 10: Volume de negdcios transacionado através do Portal SIMplifica

OE3 - Assegurar a elevada satisfagdao dos cidadaos e empresas para com os
servigos publicos disponibilizados

O terceiro objetivo estratégico coloca os cidadéos e empresas no centro da agéao
publica, garantindo qualidade no atendimento e confianga nos servigos prestados. Nao
sO modernizar processos, mas também consolidar a confianca dos cidadaos e
empresas na Administragao Publica. A satisfagao sera alcangada através da melhoria
continua dos canais de atendimento, diversificacdo das formas de contacto, reducao
dos tempos de espera e garantia de respostas céleres e eficazes. O compromisso é
colocar o cidadao no centro da acao publica.

Para a sua concretizacao, foram definidos dois objetivos operacionais:

OO7 — Reduzir o tempo médio de espera nos servigos presenciais.

A eficiéncia e rapidez de resposta sdo monitorizadas através do:

Indicador 11: Tempo médio de espera

008 — Garantir a elevada satisfacdo dos cidadaos, empresas e restantes
stakeholders.

O grau de satisfagao e reconhecimento da qualidade do servigo é aferido por dois
indicadores:

Indicador 12: Taxa média de satisfagao (Loja do Cidadao, Espagos Cidadao, PAC
Porto Santo e PAM6vel)

Indicador 13: N.° de elogios registados

Sintese da Estratégia 2025



A estratégia da AIM para 2025 apresenta-se como um plano integrado e mensuravel:

e OE1 sera concretizado através do O01, O03 e O0O4, com indicadores
centrados na utilizacdo do Portal SIMplifica, servigos presenciais de
atendimento ao cidadao e nas parcerias estratégicas.

o OE2 sera desenvolvido pelo O01, 002, 005 e 006, com indicadores que
medem contactos, servicos presenciais e digitais, e volume de negécios online.

e OE3 sera alcancado pelo OO7 e O08, com indicadores que avaliam tempos de
espera, satisfacao e elogios dos utilizadores.

Os treze indicadores estabelecidos permitem acompanhar a execucgao do Plano de
forma objetiva, reforcando a transparéncia, a responsabilizacdo e a melhoria continua.

AAIM, IP-RAM assume o compromisso de disponibilizar servigos publicos mais
modernos, digitais, acessiveis e de elevada qualidade, contribuindo para uma
Administracao Publica inovadora, eficiente e centrada nas necessidades da sociedade.

A implementacgao deste Plano de Atividades permitira a AIM consolidar o seu papel
como agente central da modernizacao administrativa da RAM. A conjugagéao entre
inovacgao, digitalizacao e foco no cidadao possibilitara ndo s6 ganhos de eficiéncia
internos, mas também maior proximidade com os cidadaos e empresas.

Assim, em 2025, a AIM pretende afirmar-se como um organismo de referéncia, capaz
de disponibilizar servigos publicos modernos, acessiveis, inclusivos e de elevada
qualidade, contribuindo para o fortalecimento da confianca na Administracao Publica e
para o desenvolvimento sustentavel da Regido Auténoma da Madeira.

lll. Atividades e Projetos

Para o ano de 2025 prevé-se que sejam desenvolvidos, nomeadamente, as seguintes
atividades e projetos:

SIMplifica

O SIMplifica constitui o eixo central da estratégia de modernizagao
administrativa da Regidao Autonoma da Madeira, sendo o ponto Unico de acesso
a um vasto catalogo de servigos publicos. Criado com o intuito concentrar,
desmaterializar e simplificar processos e procedimentos, promove maior
transparéncia, rapidez e eficiéncia no relacionamento entre a Administracao Publica
Regional e os cidaddos e empresas.

Langado oficialmente a 31 de janeiro de 2019, no dmbito do Programa de
Modernizagdo Administrativa (APR 2.0), o SIMplifica consolidou-se como plataforma e
ferramenta estruturante da digitalizagao regional e como marca, sendo comummente
conhecido por toda a populacgao.

Atualmente, disponibiliza cerca de 70 servigos, conta com cerca de 200.000
cidadaos e empresas registados e movimenta anualmente um volume de
negocios proximo de 2 milhoes de euros. Congrega num unico ponto de acesso
um alargado catalogo de servigos publicos do Governo Regional, com varias
modalidades de pagamento (multibanco, cartao de crédito e MBWay) e ainda
uma loja on-line.
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Entre os servigos mais procurados destacam-se a emisséo do cartdo de residente da
RAM, a aquisigao de bilhetes para percursos pedestres e miradouros, a reserva de
campos de ténis na Quinta Magndlia, a emisséo de licengas de pesca ludica, a reserva
de parques de campismo, a inscri¢ao para atividades desportivas e de lazer (BTT,
canyoning, todo-o-terreno), a autorizacdo de voo de aeronaves nao tripuladas e o
reembolso do Subsidio de Mobilidade do Porto Santo.

Em 2025, esta prevista a reformulagao integral da plataforma, um novo portal,
um novo sistema de backoffice e ainda uma aplicagao mével, com o propésito
de assegurar a sua plena modernizagao tecnolégica, reforcar a experiéncia do
utilizador, garantindo a interoperabilidade entre sistemas e introduzir novas
funcionalidades.

Entre essas inovagdes, destaca-se a integracao de recursos baseados em
Inteligéncia Artificial, como chatbots para apoio ao cidadao, dashbords dindmicos
para os diversos organismos, que serao suporte do catalogo de servigos, otimizando
processos e consolidando o SIMplifica como um verdadeiro balcao digital universal e
enquanto marca.

O objetivo primordial desta reformulacao € dar robustez a infraestrutura tecnolégica,
eliminar redundancias, garantir maior estabilidade e seguranca das operagdes e
proporcionar uma experiéncia mais intuitiva, acessivel e confiavel.

Nesse contexto, a |IA avangada assume um papel estratégico e técnico: do lado
operacional, permitira analise preditiva, monitorizagao de desempenho em tempo real
e detegao automatizada de falhas; do lado estratégico, assegurara personalizagao dos
servigos, maior proximidade com os cidadaos e empresas e reforgo da imagem da
Regiao como referéncia em inovagao e digitalizagao de servigos publicos.

O SIMplifica representa um avango na modernizagcao da gestao publica,
promovendo servigos mais eficientes, acessiveis e centrados no cidadao.

Este projeto, financiado no ambito do PRR, tera um custo total estimado de 1M€.

Loja do Cidadao da Madeira

A Loja do Cidadao da Madeira, com mais de duas décadas de funcionamento,
mantém-se como espaco nevralgico de concentragao de servigos publicos e
privados de atendimento presencial ao cidadao e as empresas.

Atualmente, integra cerca de 20 entidades, que operam através de 21 balcoées,
assegurando um vasto leque de servigos essenciais num soé local.

Entre as entidades representadas destacam-se a prépria AIM, através do Espaco
do Cidadao, a Empresa de Eletricidade da Madeira (EEM), o Balcao das
Comunidades Madeirenses, a Investimentos Habitacionais da Madeira (IHM), a
Camara Municipal do Funchal, a Dire¢ao Regional do Trabalho, o Instituto de
Emprego da Madeira, a Seguranga Social da Madeira, a Autoridade Tributaria da
Regidao Autonoma da Madeira e a Diregao Regional da Administragcao e Justica.

Estes balcbes disponibilizam servigos que vao desde a energia, habitagcdo, emprego,
seguranga social e fiscalidade até ao registo civil, licenciamento, apoio as
comunidades e mediagéao laboral, constituindo uma resposta integrada as
necessidades do quotidiano de cidadaos e empresas.
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Em 2025, a Loja do Cidadao da Madeira dara um passo decisivo na
modernizagao do atendimento, com a implementagao de um novo sistema
integrado de gestao de atendimento e filas de espera. Esta solugdo, com um custo
aproximado de 88m€, é assente em tecnologia de ultima geragéo, permitira gerir de
forma centralizada os servigos das varias entidades presentes, garantindo maior
eficiéncia, flexibilidade e autonomia. Entre as novidades estao a disponibilizagao
de aplicagdao movel, emissao de senhas fisicas e virtuais, agendamento prévio
multicanal (via website e aplicativo mével), notificacoes por SMS e WhatsApp,
self check-in digital, bem como a possibilidade de realizar questionarios de
satisfagcdo em tempo real, assegurando uma experiéncia mais simples, acessivel e
orientada para o cidadao.

Com este investimento, pretende-se nao apenas melhorar a qualidade e a
rapidez do atendimento, mas também aprofundar a relagao com os cidadaos e
empresas, fornecendo dados estatisticos e indicadores em tempo real que apoiarao a
gestao e a tomada de decis&do das diversas entidades.

A solucéo integrara ainda mecanismos de personalizagao, analise de desempenho e
interoperabilidade com outros sistemas, nomeadamente com o SIMplifica, tornando a
Loja do Cidadao mais agil, inovadora e alinhada com as melhores praticas
internacionais de administragédo publica digital.

Pretende-se, assim, oferecer um atendimento ao cidadao mais célere, eficaz e
inclusivo, respondendo as crescentes necessidades de cidadaos e empresas, ao
mesmo tempo criando um ambiente de trabalho mais funcional para os colaboradores.

Posto de Atendimento ao Cidadao do Porto Santo

O Posto de Atendimento ao Cidadao do Porto Santo encontra-se em processo de
modernizagao integral, incluindo a mudanc¢a de localizagao, cuja inauguragao
esta prevista até ao final do ano de 2025. As obras em curso permitirdo
disponibilizar um espacgo central, acessivel, de maiores dimensdes e mais acolhedor,
beneficiando tanto os cidaddos como os funcionarios.

O novo Posto agregara diversas entidades distribuidas por multiplos balcées,
prestando servi¢cos nas areas da agua e saneamento (ARM), mobilidade e transportes
(IMT), emprego (Instituto de Emprego da Madeira), habitagcédo (IHM), florestas e
conservagao da natureza (IFCN), agricultura (Balcao Verde), saude e protegao social
(IASAUDE/ADSE), passaportes (DRAP), defesa do consumidor (SDC), inspecéo
economica (IRAE), trabalho e relagdes laborais (DRT/IRT), migragdes e asilo (AIMA),
transportes publicos (SIGA/GIRO), ambiente (SRA) e informagao cadastral (SRIC).

A nova Loja do Cidadao do Porto Santo passara ainda a dispor de novas
valéncias, nomeadamente o Espaco do Cidadao, reforcando a rede de proximidade
administrativa e garantindo igualdade no acesso aos servigos publicos.

Sera também implementado um sistema de gestao de atendimento e senhas, que
permitira maior fluidez no servigo, integragédo com aplicagdes moveis, emissao de
senhas fisicas e virtuais e mecanismos de agendamento prévio, assegurando um
atendimento mais célere, organizado e centrado no utilizador.
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Postos Moveis de Atendimento ao Cidadao

O projeto “+ Préximo do Cidadao” prevé a entrada em funcionamento, de trés
unidades moéveis de atendimento (carrinhas).

Estas estruturas itinerantes tém como missao levar os servigos publicos as
comunidades mais afastadas, a cidadaos com limitagoes de mobilidade ou
dificuldades no uso de ferramentas digitais. O catalogo de servigos sera ndo s6
equivalente ao dos Espacos Cidadao, mas aliando os servigos disponibilizados através
do SlIMplifica, podendo incluir atendimentos especializados, ajustados as
necessidades locais ou sazonais.

Este projeto, financiado no ambito do Plano de Recuperacgao e Resiliéncia, com um
custo aproximado de 732m¢€, traduz, de forma inequivoca, o compromisso da AlM, IP-
RAM em garantir equidade territorial e inclusdo social.

Omnicanal

A aposta da AIM, IP-RAM numa légica omnicanal constitui um marco na redefinicdo da
relacdo entre cidadaos, empresas e Administracao Publica Regional. O objetivo sera
de assegurar que, independentemente do canal utilizado — presencial, telefénico ou
digital —, um atendimento uniforme, integrado e de elevada qualidade.

Em 2025, sera implementado um sistema comum de CRM (Customer
Relationship Management), que permitira aos organismos publicos partilhar
informacgao relevante, dentro de regras previamente definidas, assegurando o
principio de “uma tnica vez”. Esta filosofia permitira maior proatividade por parte da
Administracao e respostas mais integradas e eficientes aos cidadaos.

Este projeto, financiado no ambito do Plano de Recuperacéo e Resiliéncia, tera um
custo aproximado de 915m¢€,

Contact Center

O Contact Center do Governo Regional da Madeira e do SIMplifica aprofundara a
sua consolidagdao como plataforma estruturante do atendimento publico a
distancia.

Atualmente, o servigo regista em média mais de 13 mil contactos por ano,
assegurando resposta a cidadaos e entidades através de diferentes canais, com
destaque para a linha teleféonica 800 29 90 90, que continua a ser o meio
privilegiado de contacto. Paralelamente, sdo cada vez mais relevantes os servigos
digitais, com milhares de interagbes anuais via WhatsApp e email, assegurando
maior proximidade, rapidez e conveniéncia.

Pretende-se que Contact Center evolua para um modelo mais moderno e
inteligente, apoiado pela integragao de Inteligéncia Artificial. Serao
implementadas as valéncias digitais com o chatbot para apoio automatizado, a
integracao multicanal e a expansao dos servigos de email e WhatsApp,
assegurando um atendimento mais célere, proativo e personalizado.
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O novo software de CRM, concebido numa légica omnicanal, referido
especificamente no ponto anterior, sera também utilizado pelo Contact Center
traduzindo-se em respostas mais ageis, coordenadas e eficientes.

Este investimento combina tecnologia avangada e formacgao continua dos
colaboradores, reforcando a confianga dos cidadaos na Administragdo e consolidando
o Contact Center como peca central da estratégia de simplificagdo administrativa.

Mobilidade e Transportes

No dominio da Mobilidade e Transportes sera assegurada a gestao do Subsidio
Social de Mobilidade entre a Madeira e o Porto Santo e do Programa Estudante
Insular.

Relativamente ao Subsidio Social de Mobilidade entre a Madeira e o Porto Santo,
a previsao é de que o apoio atinja cerca de 3,5 milhoes de euros em 2025,
permitindo compensar os cidadaos residentes pelos custos acrescidos nas
deslocacgoes interilhas, garantindo a continuidade territorial, mitigando as
assimetrias territoriais e reforgcando o principio da coesao regional, bem como a
igualdade de oportunidades para residentes.

Quanto ao Programa Estudante Insular, estima-se um esfor¢o financeiro de
cerca de 6,5 milhées de euros em 2025, traduzido em adiantamentos as agéncias de
viagens protocoladas. A prioridade sera manter e reforgar o apoio a milhares de
estudantes que, em periodos de maior procura, enfrentam precos elevados nas
ligagoes aéreas, garantindo a igualdade de oportunidades e a redugao do
impacto financeiro para as familias.

Refira-se ainda, também neste ambito, que sera reforcada a digitalizagao dos
processos e melhoria de funcionalidades das plataformas tecnologicas de
suporte, diminuindo encargos burocraticos e assegurando maior rapidez na
tramitacdo. Esta modernizagao significara maior justica social — ao garantir a
continuidade territorial e a igualdade de oportunidades para estudantes e residentes —
, € maior eficiéncia administrativa, através da reducao de redundancias e da
simplificagcao procedimental.

IV. Recursos

Recursos Financeiros

No dominio financeiro, a AIM, IP-RAM dispde para 2025 de um orcamento total de
16.314.709 €, sendo que 2.979.020 € serao destinados a despesas correntes de
funcionamento e 13.335.689 € afetas a projetos de investimento, no ambito do Plano
de Investimentos e Despesas de Desenvolvimento da Administracdo Regional
(PIDDAR), nomeadamente provenientes Plano de Recuperagéo e Resiliéncia.

A afetagdo orgamental privilegia a modernizagao administrativa e digital, refletindo o

papel da AIM, IP-RAM enquanto instrumento estruturante das politicas publicas
regionais nesta matéria.
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O equilibrio entre recursos humanos qualificados necessarios e dotagao financeira
robusta constitui, por conseguinte, a base necessaria para o cumprimento dos
objetivos delineados para o ano de 2025.

Recursos Humanos

A execugdo do Plano de Atividades para 2025 assenta atualmente numa equipa de 32
colaboradores, estrutura que devera ser redimensionada de forma a garantir a
prossecucao das atribuicbes da AIM, bem como a eficacia e eficiéncia na
concretizacao das agdes previstas.

O atual mapa de pessoal integra 3 dirigentes de direcao superior responsaveis pela
definicdo estratégica, 6 dirigentes de diregcéo intermédia com a supervisdo operacional,
9 técnicos superiores, que constituem o nucleo de concecéo e acompanhamento de
projetos; 2 coordenadores técnicos, que asseguram a articulagao de equipas e
processos administrativos; e 12 assistentes técnicos, cuja agédo é igualmente
determinante para o apoio administrativo e logistico das atividades da AIM, IP-RAM.
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V. SIADAP RAM 1 - QUAR 2025

O Plano de Atividades da AIM, IP-RAM para 2025 articula-se com o SIADAP-RAM
1, aprovado pelo Decreto Legislativo Regional n.° 27/2009/M, de 21 de agosto, que
estabelece o sistema de avaliacdo do desempenho aplicavel aos servigos e
organismos da Administragao Publica Regional, na redagao alterada pelo Decreto
Legislativo Regional n.° 23/2024/M, de 30 de dezembro, concretizando-se no
respetivo Quadro de Avaliagao e Responsabilizacao (QUAR) para 2025.

Esta integracao assegura que os objetivos estratégicos, operacionais,
indicadores e recursos da AlM, se encontram efetivamente alinhados com os
instrumentos de gestao e de monitorizagao da performance organizacional,
garantindo uma atuagao orientada para resultados, mensuravel e coerente com
as metas fixadas.

O Plano de Atividades néo se limita a ser um repositorio de inten¢des, mas constitui
um efetivo instrumento de gestao estratégica, que concilia inovacao tecnoldgica,
eficiéncia administrativa e accountability publica, em estreita consonancia com os
mecanismos de planeamento, avaliagcao e reporte previstos na legislagdo em vigor.
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Aprovacgao
Conselho Diretivo da AIM, IP-RAM
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Morada
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