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NOTA

O presente manual expde e descreve os aspetos inerentes a instalagao, gestéo, abertura e funcionamento de um
Espacgo Cidadao (EC). Pretende-se com o mesmo clarificar aos potenciais parceiros e Entidades Hospedeiras, as

normativas de referéncia paraimplementagdo de um Espaco Cidad&o.

O mesmo esté estruturado em nove capitulos, designadamente: i) os Principios e conceitos dos Espagos Cidadao,
onde enquadramos a génese do projeto, em que consiste um Espaco Cidad&o e as tipologias de Espagos Cidadao
existentes; i) Planeamento e servicos, onde apresentamos o catélogo de servigos atualmente disponivel nos EC e
os valores associados a cada servigo; iii) Arquitetura, descrevendo os requisitos necessérios em termos de
infraestruturas, para a instalagdo de um EC,; iv) Mobilidrio, descrevendo o tipo e caracteristicas do mesmo; v)
Imagem e sinalética, identificando as normas gréficas e exemplos de maquetes de sinalética para os EC; vi)
Infraestruturas técnicas, no que respeita aos requisitos de hardware e software; vii) as Comunicagdes,
apresentando o padrdo de comunicagdes para o funcionamento de um EC; viii) Formagao, apresentando a
formagaoinicialde base dosrecursos humanos a exercer fungdesno EC; e por fim, ix) o Funcionamento dos espacos
cidadao, no que respeita a indicagdo de mediadores, pedido de credenciais para prestagao de servigos disponiveis
no catalogo, abertura ao publico, intervengdes ou alteragdes aos EC, servigos de manutencgéo das instalagdes, as
questdes relacionadas com o atendimento prioritario, e por dltimo, a gestdo das reclamagdes. Dado ao cardcter
evolutivo do proéprio projeto, o presente manual podera ser alvo de atualizagdo, no que se refere aos pontos

anteriormente enunciados.
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ABREVIATURAS E ACRONIMOS

ACT - Autoridade para as Condigdes do Trabalho
ADENE - Agéncia para a Energia

ADSE- Instituto Publico de Gestéo Participada
AMA - Agéncia paraa Modernizagdo Administrativa
AT - Autoridade Tributéria

CGA - Caixa Geral de Aposentagdes

CM - Camara Municipal

DCGAE - Diregao-Geral das Atividades Econdmicas
DGAJ - Diregao-Geral da Administragdo da Justica
EC - Espaco Cidadao

EH - Entidade Hospedeira

IEFP - Instituto de emprego e Formag&o Profissional
IMT - Instituto da Mobilidade e dos Transportes

ISS - Instituto da Seguranca Social

JF - Juntade Freguesia

LC - Lojade Cidadao

SIGA - Sistema Integrado de Gestao do Atendimento
SIPOL - Sistema de Informagé&o de Parcerias Online
SPMS - Servigos Partilhados do Ministério da Satude

UF - Unido de Freguesias
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Principios e Conceitos de Espaco Cidadao

1. PRINCIPIOS E CONCEITOS DE ESPACO CIDADAO

11. ENQUADRAMENTO

O projeto Espagos Cidadao surgiu em 2014, nos termos do Decreto-lei n.2 74/2014, de 13 de maio, alterado e
republicado pelo Decreto-lei n.2 105/2017, de 29 de agosto, apresentando-se como uma oferta de atendimento
complementar a prestagédo digital de servigos publicos, garantindo o seu caréter inclusivo, com o intuito de
promover a literacia digital dos cidaddos e capacitar o cidaddo a interagir digitalmente coma Administragédo Publica,
na utilizagdo dos servigos publicos disponiveis online. A rede dos Espagos Cidadao pretende, assim, garantir que a
prestagao digital de servigos publicos ndo implica a exclusdo de quem néo saiba ou ndo possa utilizar os servigos

publicos disponibilizados online.

Como referido, uma das dimensées fundamentais do projeto dos Espagos Cidadao é a da promogao da literacia
digital da populagéo, a qual € garantida através de um modo muito especifico de atendimento - o atendimento
digital assistido - com o qual se procura, de forma pedagdgica, capacitar o cidadao a interagir digitalmente com a

Administracéo Publica.

A AMA, estd articulada com os demais organismos do Estado cujos servigos compdem o catdlogo dos Espagos
Cidadédo sob a forma de atendimento digital assistido nestes balcées, com vista a garantira qualidade, a formagao e

suporte adequado aos Mediadores de Atendimento Digital.

Alinstalagdo e gestao de um Espago Cidadao sdo asseguradas entre as entidades hospedeiras protocoladas com a
AMA, enquanto entidade gestora da rede, mediante a celebragdo de um Protocolo, onde estao definidas as regras

de gestdo e funcionamento de um Espago Cidad&o.

1.2.0 QUE E O ESPACO CIDADAO

O Espago Cidadédo é um ponto de atendimento digital assistido, que relne servigos online de diferentes entidades

publicas e de interesse publico, num tnico balcao com o intuito de:

e Aumentaraliteracia digital - feito de forma simples, através de um segundo ecrg, teclado e rato;

e Facilitar oacesso a Administragdo Publica;

e  Promover a utilizagdo do canal online com mediagéo qualificada e apoio num Unico ponto de acesso;
e Aproximara populagdo residente em zonas periféricas;

e  Complementararede de atendimento presencial.

O Atendimento Digital Assistido corresponde ao auxilio, ao cidadao ou agente econdémico no acesso e interagao
com os portais e sitios na /nternet da Administragdo Publica, prestado por um trabalhador de uma Entidade

Hospedeira devidamente credenciada pela AMA, I. P.
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Principios e Conceitos de Espaco Cidadao

1.3. TIPOLOGIADOS ESPACOS CIDADAO

Os Espagos Cidadao podem estar integrados em Lojas de Cidadao, enquanto um dos balcdes de atendimento

disponiveis na Loja, ou, ainda, em instalagdes das Entidades Hospedeiras.

Os Espagos Cidadao instalados nas Lojas de Cidaddo obedecem as normas e regras de implementagao definidas
nesse ambito; os Espagos Cidadao nasinstalagdes das Entidades Hospedeiras, seguem as orientagdes descritas nos

pontos que se seguem.
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Cataélogo de Servigos

2. CATALOGO DE SERVICOS

Na sua maioria, os servigos disponibilizados nos Espagos Cidadao sdo essencialmente eletrénicos, isto &, iniciam e

terminam online, nao carecendo de procedimentos de envio de processos fisicos, nem pagamento em numerario.

Atualmente, o catdlogo base dos Espagos Cidadao é composto por 13 entidades e disponibiliza 52 servigos, das

seguintes entidades:

e ACT - Autoridade para as Condiges do Trabalho;

e AT - Autoridade Tributaria;

e ADENE - Agéncia paraa Energia;

e ADSE- Instituto Publico de Gestao Participada;

e  AMA- Agéncia paraa Modernizagdo Administrativa;
e CGA - Caixa Geral de Aposentagdes;

e DGAE - Diregao-Geral das Atividades Econdmicas;
e DGAUJ - Diregao-Geral da Administracao da Justica;
e |SS - Instituto da Seguranca Social;

e [IMT - Instituto da Mobilidade e dos Transportes;

e |EFP-Instituto de Emprego e Formagao Profissional;

e SPMS - Servigos Partilhados do Ministério da Salde.
No anexo 1, apresentamos a pandplia de Entidades e Servigos presentes no catdlogo base dos Espagos Cidad&o.

Um servico transversal do catdlogo de servicos é a Chave Mével Digital (CMD), é um meio de autenticagéo e
assinatura digital, certificado pelo Estado Portugués, permitindo ao utilizador aceder a varios portais, piblicos ou

privados e assinar documentos digitais, com um Unico /ogin.

A Chave Movel Digital associa um nimero de telemdével ao nimero de identificagédo civil para um cidadao
portugués, ou o nimero de passaporte ou titulo/cartdo de residéncia para um cidadao estrangeiro. Este servigo
permite ao cidaddo autenticar-se, utilizando apenas o nimero de telemével e o A//Nda CMD. Para além disso, pode

ainda assinar documentos digitais através da aplicagdo autenticagdo.gov ou diretamente no seu navegador web.
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Catélogo de Servigos

2.1. VALORES ASSOCIADOS AOS SERVICOS

A maioria dos servigos presentes no catdlogo dos Espagos Cidad&do sdo servigos gratuitos.

Existem, contudo, alguns servigos do catélogo nos Espagos Cidaddo com custo associado, nomeadamente servigos
associados a renovagéao do Cartao de Cidadao, Renovagédo da Carta de Condugao, ou ao pedido de Certidao de
Registo Criminal. O pagamento pode ser realizado, em numerério ou via multibanco, mediante as condigdes de

prestagao do préprio servigo e existéncia da modalidade de pagamento por multibanco.

No que respeita ao servigo de renovagéo do Cartao de Cidadao, a Entidade Hospedeira é ressarcida de uma verba
que se traduz em 1,80€, por cada cartao efetivamente pedido e emitido, apos adesao, através de termo assinado,
ao Protocolo celebrado entre a Agéncia para a Modernizagdo Administrativa e o Instituto dos Registos e de

Notariado.

Relativamente ao IMT, e dos servigos efetuados através do SIPOL, a comissdo de 10% sobre o servigo prestado é
repartida entre a AMA e a entidade hospedeira, na proporgao de 35% e 659%, respetivamente, pelo que esta

devera transferir mensalmente paraa AMA, a parte que lhe é devida.

No que diz respeito aos servigos da entidade DGAJ, pedidos de Registo Criminal ou de Contumécia, os valores
recebidos pela prestacédo dos servigos devem ser depositados, na conta daquela entidade, até ao 5° dia do més

seguinte.
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Requisitos de Instalagao

3. REQUISITOS DEINSTALAGCAO

O local de instalagdo de um Espago Cidadao deverd cumprir os requisitos de acessibilidade para pessoas com
mobilidade reduzida ou condicionada, previstos na legislagédo em vigor (Decreto-Lein2163/2006, de 8 de agosto
e legislagéo conexa), nomeadamente, pela garantia de percurso acessivel (i.e., altura da soleira de entrada, acessos
em rampa, elevadores, etc.), Posto de Atendimento que possibilite o atendimento sentado e acessivel, e em
edificio provido de instalagbes sanitérias, adaptadas para este efeito.

Olocal deve,igualmente, ser provido de boas condigdes de trabalho e de atendimento ao publico,nomeadamente
no que respeita a condigdes de climatizacéo e ventilacéo (ar condicionado), iluminagéo e condicdes de seguranca

contraincéndios.

3.1. ACESSIBILIDADES

Olocal ainstalar o Espago Cidadao deve permitir ainstalagdo de 1ou 2 ou mais postos de atendimento, consoante
anecessidade, da Entidade Hospedeira.
Devera serdisponibilizada, por cada Posto de Atendimento, uma area minima de instalagdo com 20m2, garantindo
uma largura/frente minima de 4 metros, para possibilitar a instalagdo dos Postos de Atendimento, conforme
exemplos de layout#1e #2,isto por forma a assegurar:

a) Afacilidade de instalagéo e a capacidade de se poder adequar a diferentes condigdes e necessidades;

b) Ainstalagéo de um espago com uma imagem coerente e facilmente identificavel.

A #02

Figura1- Layoutdadrea de atendimento - 1e 2 Postos de Atendimento

Olocal de instalagéo do Espago Cidaddo deve também permitir, a existéncia de uma zona de espera (minimo de 2
lugares sentados por cada Posto de Atendimento), nas imediagdes do local de atendimento.

Deve ser dado cumprimento as condigdes em matéria de acessibilidade a pessoas, com mobilidade condicionada
ou reduzida (Decreto-Lein2163/2006, de 8 de agosto), ou garantir a adaptacdo do espago antes da entrada em

funcionamento do Espacgo Cidadao, no que respeita a:
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Requisitos de Instalacéao

a) Existéncia de percurso acessivel entre o exterior do edificio e o local de atendimento, com percurso de nivel,
sem barreiras arquitetdnicas e existéncia de acessos em rampa ou por elevador, sempre que tal se justifique.
b) Existénciade Posto de Atendimento que garanta o atendimento sentado e acessivel, nos termos das normas

211e 212 do diploma mencionado.
c) Existéncia de instalagdes sanitdrias acessiveis, conforme exemplo ilustrado na figura 2, devendo estar
instalado equipamento de alarme, e demais requisitos aplicaveis, de acordo com o previsto nas normas

técnicas desse diploma.

.6

0,75m = HE=f——

0,87 m =

! . ! = —

Figura 2 - Exemplo de configuragdo das Instalagdes Sanitarias

3.2.ILUMINACAO E ENERGIA

Deve serassegurado um nivel de iluminagao de 500 Juxpara as dreas dos postos de trabalho.

Deve igualmente ser garantida uma infraestrutura para a passagem de cabo elétrico de 3G10mm2, protegido a
montante, no quadro elétrico da Entidade Hospedeira por disjuntor monofasico com calibre de 40A, idealmente
protegido também com diferencial de 300mA de sensibilidade, tendo em consideragédo as infraestruturas
existentes. O cabo elétrico deve terminar em caixa de derivagao, protegido por ligadores, antes da montagem dos
moveis. Quando ocorrer a montagem dos moveis, deve ser assegurada a ligagao passando os cabos pelo interior
de uma calha de duas vias (uma para eletricidade e outra para os cabos de rede).

A cor das paredes e tetos deve ser preferencialmente na cor branca para potenciar a iluminagdo do espago.

Sempre que possivel deve ser garantida iluminagao natural do espago.

3.3.CLIMATIZAGAO/VENTILACAO

Olocaldeinstalagdodo Espago Cidaddo deve serdotado de climatizagdo e ventilagao, por forma,a garantiras boas
condigbes de trabalho e de atendimento ao publico, cumprindo as normas legais aplicaveis nessa matéria.

Sempre que possivel o local deve ser dotado de ventilagao natural.
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Requisitos de Instalagao

3.4. CARACTERIZA(;AO DOEC

Olocal proposto paraainstalagido do Espago Cidadao, bem como o desenho/estudo do localde atendimento, serdo
objeto de um parecer prévio das equipas técnicas da AMA, pelo que, é necessario o envio de um conjunto de
documentos base, apresentados nos anexos Il e Il que deverao ser devidamente preenchidos:

a) Ficha Espago Cidadéo;

b) Ficha Técnica;

c) Envioda Planta do Espago Cidadao (em suporte DWGe/ou PDFcom indicagao das medidas do espago e do
mobiliario) - com o desenho do Layoutproposto para instalagéo do Posto de Atendimento do EC e da zona
de espera;

i. Disposicao do mobilidrio de atendimento (secretérias, cadeira de atendedor, cadeiras de utentes,
impressora, movéis de apoio, etc);
i Disposicdo das cadeiras de espera (minimo de 2 lugares por cada Posto de Atendimento);
il Local e disposicdo de outros equipamentos que se pretendam instalar (i.e. L CD’s);

d) Registo fotografico das zonas de acesso, das areas de atendimento e espera, e das instalagdes sanitérias que
permitam a total compreensao do espago proposto.

A AMA disponibiliza os requisitos, e caracteristicas que devem ser seguidas, tanto de mobilidrio como de
equipamentos, sendo que os custos a sua implementagédo terdo de ser consultados no mercado pela Entidade

Hospedeira.

3.5.O0UTROS REQUISITOS

O local e edificio de instalagdo do Espago Cidadao deve cumprir as demais normas legais e regulamentares
aplicéveis a &rea de trabalho e de atendimento, nomeadamente, as relativas as condi¢ées de Seguranga Contra

Risco de Incéndios em Edificios, e outras que se verifiquem necessarias.
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Mobiliario

4. MOBILIARIO STANDARD

A Entidade Hospedeira deverd instalar o Espago Cidad&o com recurso a mobilidrio alternativo (solugdes standard
existentes no mercado), que cumpra os seguintes requisitos por forma a garantir boas condi¢des de trabalho e de

atendimento ao publico (ver exemplo apresentado na figura 5):

o Espaco
Cidadao

41.VIGADE ESPERA

As Cadeiras de Esperadeverdo ser conjuntos de monocascos assentes em viga metalicaautoportante, sem bragos,

que garantam durabilidade e resisténcia.
Viga de espera com vérios lugares em conchas tinicas, em madeira de carvalho com verniz incolor.
Caracteristicas:

e Vigaautoportante em estrutura metdlica pintada a epoxi, para sistemas de cadeiras sobre viga, tipo Inclass
da Varya ou Polida Julcar ou equivalente;

e Estrutura metdlica com seccgao retangular, com 4 pésem V;

e Aestruturae pés devem metdlicos termolacados na cor cinza-claro ral 7035 ou ago inox;

e Aestruturanao deve salientar-se em relagao aos lugares sentados;

e Costa / Assento: monocasco em polipropileno ou material lavavel, na cor cinza-escuro, tipo antracite ral

7016.
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Mobiliario

Dimensdes:
16:5" 108,3"
42cm 275cm
39" (ALY,
81cm ; N\ (17,7
| 45cm
5.5
52¢cim
2065 ~ 516

4.2. SECRETARIAS

As secretérias de mobilidrio standard deverao ter estrutura metélica, de preferénciacomapernaem O.

A estrutura devera ter uma calha técnica amovivel adossada ao interior da viga, ou painel frontal com possibilidade

de passagem de um minimo de 3 cabos.

Caracteristicas:

Estrutura metalica com pintura epdxina cor branco RAL 9010;

Tampo a cor branco RAL 9010, em aglomerado de madeira revestido a folha melaminica com 25mm de
espessura e com arestas boleadas;

Painel frontal na cor branco RAL 9010, fixo de forma robusta, recuado na zona do atendimento cerca de
25cm.

Calha técnica amovivel adogada ao interior da viga, avental ou painel frontal metélico suspenso e aplicado
na estrutura;

Prever dois passa cabos circulares no tampo, na zona atras do painel frontal, permitindo que a passagem de
cabos do PC e monitor figuem ocultados pelo painel;

As secretdrias devem estar equipadas com tomadas de rede e energia (conforme manuais técnicos das

entidades);
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Mobiliario

e Pésdasecretariacom niveladores.

Referéncias:

Branco RAL 9010

Dimensodes:

e  Secretériade Atendimento Geral — 1400 x 800 x 740 mm.

Exemplos:

1.400 | ‘ ‘ | 1.400

600

' 0.800

0.950

1.400

0.350

PLANTA
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Mobiliario

QOPEM LEG CLOGED LEG
DERM& ABERTA CERMA FECHADA
FATR ARERTA PATA CERRADS
CED OUVERT DED FERMEE
—_
—

4.3. CADEIRAS PARA OPERADOR

As Cadeiras para Operador devem ser giratérias e com bragos, confortaveis, comassento e costas em cinza-escuro

antracite ral 7016.

A Cadeira de Operador deverd ser ergondmica com preocupagao anti fadiga e apoio lombar, assento em tecido ou

material lavavel.

Caracteristicas:

e Mecanismo com estrutura e componentes em ago e de contacto permanente com blogueio em
multiposi¢des;

e Costasaltasrevestidasarede;

e Bragos reguldveis, regulagdo em altura do assento por sistema de gas com amortecimento suave,
regulagdo em altura e profundidade das costas, com sistema de regulagéo da tensdo de basculagéo;

e Basecom 5 hastes emago com rodas duplas, pintura epdxina cor cinza-escuro antracite RAL 7016;

e Rodizios duplos de encaixe compativeis com pisos de alcatifa, madeira ou pedra polida;

e Assentoem espuma moldada, revestida a tecido antifogo, cor cinza-escuro antracite RAL 7016;
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Mobiliario

e Assento e costas em espuma moldada, revestidos a tecido antifogo a cor cinza-escuro antracite RAL

7016.
Dimensoes:
3
o g
& I g —
Yo}
J f! 49 d f,\d r
Exemplos:

4.4. CADEIRAS PARAUTENTE
As Cadeiras para Utente devem ser fixas, sem bragos, com estrutura em ago pintada a epdxi.

O assento e costas deverao ser em material lavéavel.

Caracteristicas:
e Pésemtrendou4 pésrobustos e estaveis, metdlicos termolacados na cor cinza-claroral 7035 ouagoinox;

e Assentoe costas em polipropileno ou material lavavel, na cor cinza-escuro, tipo antracite ral 7016

Dimensdes:
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530 450

850

460

500 820

Exemplos:

4.5. BLOCORODADO
Bloco Rodado com 3 gavetas em estrutura metdlica com pintura epdxia cor branco RAL 9010.

Caracteristicas:
e Corpo e gavetas em chapade agode 0,8 mm de espessura;
e Corpocom 3 gavetas, deslizantes em calhas telescopicas com sistema de esferas, de extragéo total;
e  Gavetas com puxador e fechadura central de cilindro, com duas chaves dobraveis;
e Tampo superior, em aglomerado de madeira de 14 mm de espessura, revestido na face superior a
termolaminado de 0,8 mm de espessura e encabegamento em plastico (PVVC) de 2 mm de espessura;
e  Pontosde apoio no solo montados sobre rodizios duplos, em poliamida, proprios para pavimentos duros;

e  Corpo e gavetas com pintura a tinta epoxidica.

Dimensédes:
e Largura:450mm.
e  Altura: 550mm.
e  Profundidade: 600 mm.
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Identidade, Imagem e Sinalética

5. IDENTIDADE, IMAGEM E SINALETICA

Este Capitulo do Manual, devido as suas carateristicas esta feito em ficheiro individual.
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6. INFRAESTRUTURAS

Neste ponto apresentamos o hardware e software necessarios para a instalagdo de um Espago Cidad&o. Por
conseguinte, enunciamos primeiramente as caracteristicas dos equipamentos informaticos, a ter em

consideragéo paraainstalagao do Espago Cidadao, e de seguida, o softwarerecomendado.

6.1. TIPOLOGIA BASICA - HARDWARE

No que respeitaao hardware, o Espago Cidadao em termos de equipamento, e considerando uma Posigao de
Atendimento, deve ser composto por: 1 computador, duplo rato, duplo teclado e duplo monitor (que
correspondem aos periféricos a considerar), e uma impressora multifungdes (para impressdes e cépias,

sempre que necessério). Na figura 20, observamos o exemplo, da tipologia bésica, de um Espago Cidadao de

uma Posig&o.

Figura 21 - Exemplo da Tipologia Basica de hardware de um Espago Cidadao de uma Posigao

6.2. HARDWARE - REQUISITOS MINIMOS RECOMENDADOS

Os Requisitos minimos recomendados a ter em consideragao naaquisigdo de computadores, sdo os seguintes:
i): formato compacto ou ultracompacto (Micro ou small form factor); ii) montagem em suspensdo ou fixagao

na parte de tras do préprio monitor; iii) processador /7 ou superior; iv) 16 GB RAM ou superior: v) disco SSD
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256 GBou superior: vi) 2 interfaces graficos: 1 DisplayPort ou HDMI; vii: controlador de rede

Ethernet RJ4510/100/1000

8 portas US52.0/3.0 (internas e/ou externas); viii) microfone e colunas stereointegrados; ix); entrada e

safda de dudio frontal/lateral stereo, x) Norma Energy Star5.0 « Cat B».

No que respeita aos Periféricos, os mesmos deverdo incluir: i) L CDde 21.5” ou superior, resolugao nativa 1920
x 1080; ii) Ecra antirreflexo; iii) Controlos apresentados no ecré; 2 interfaces graficos, exatamente iguais, aos
do computador de secretéria proposto; iv) Normas Energy Star5.0, TCOO3; v) Suporte especial, que permita

suspender ou fixar o computador, atrds do proprio monitor.

O Teclado deve ser do tipo QWERTY Portugués USB ¢/ fio, com Leitor Smart Card integrado, com
compliance SSCD, PKCS#1S, EMV/CAP, ISO/IEC 7816. O Rato, por sua vez, deve ser dtico com scro// e
Interface USB.

Por tltimo, as Multifungdes devem seguir as caracteristicas:
Multifuncional monocromatica A4

e Funcdocopia:

- Velocidade 35 ppm

- Resolugdo 600 x 600
e Funcdolmpressao:

- Velocidade 35 ppm

- Resolugdo 600 x 600

- Possibilidade de impressdo automatica frente-e-verso (duplex)
e Funcgéao Digitalizagéo:

- Possibilidade de digitalizagéo para e-mail (SMTP)

Possibilidade de digitalizagao para ficheiro (minimo: formatos tiff e pdf multi-paginas)

Possibilidade de digitalizagao a cores

Possibilidade de digitalizagdo de frente e verso
e Tiposde Papel:
- Formatos standardaté A4

- Gramagem standard60-163

Compatibilidade com outros formatos e gramagens (ex: avisos de rececao e envelopes)
- Compatibilidade com papelreciclado

e Alimentacdo, suporte e saida de papel:

Alimentador automéatico de documentos (duplex)

- Capacidade de papel/entrada 250

1bandeja de entrada

-  Capacidade minima de papel/saida 150
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e  Qutras funcionalidades:

- Possibilidade de definigdo do zoom (redugdo/aumento)
- Possibilidade de definicdo de gradagao de cinzentos, claro/escuro, contraste e nitidez
- |diomadasinterfaces com o utilizador (Portugués e Inglés)
e Caracteristicas de Compatibilidade:
- Fisica: £thernet10/100/1000 + USB «2.0»
-  Protocolosderede: TCP/IP
- Protocolos de administragao: H77P, SNMP
- Fontes:Modo PS3, Modo PCL6
- Linguagens: Adobe Postscript3, PCL6, PCLSe
e Gestdoenergética:
- Disponibilidade de modos de economia de energia (ex. standby parametrizével por
tempo)

- Certificagéo £nergy Star

6.3. TIPOLOGIA BASICA - SOFTWARE

O Posto de Atendimento do Espaco Cidadao, deve terinstalado no computador, os seguintes programas:

e (ltimaversaodo java 32bits (https.//www.java.com/en/download/manualjsp);

e J(ltimaverséo doautenticagéo.gov (https.//www autenticacao.gov.pt/cc-aplicacao);

e JUltima verséo do pluginautenticacdo.gov (https.//autenticacao.gov.pt/fa/ajuda/autenticacacgovptaspx);

e J(ltima verséo do /ibreoffice (https://ptlibreoffice.org/descarregar/librecfficefresh/) (opcional);

e (ltima versdao do adobe reader (https.//gcetadobe.com/br/reader/);

e (Ultimaversdodo Google Chrome (https.//chromeenterprise.google/browser/download/);

e (ltima versdao do Mozilla FireFox (https.//www.mozilla.ore/pt-PT/firefox/all/);

e  por tltimo, instalar o certificado AMA, que seré disponibilizado aquando daimplementagao.

Para o correto funcionamento desta plataforma webservice, é aconselhado o uso do sistema Operativo
Windows10 Proou Enterprise.

Ao nivel dos Programas a Instalar, aconselha-se ainda, a criar de atalhos no desktop para a plataforma de
Gestdo do Atendimento EC-MC (”C:\Program Files (x86) \lInternet Explorer\iexplore.exe” -
nomergehttps;//ecmc.amalan/), bem como, adicionar o ecmc.ama.lanaos sitesfidedignos (ou intranetlocal),
baixar o nivel de seguranga e cookies, desativar o popup blocker, e permitir a execucdo de ActiveXassinados

e ndo assinados (figura 21).
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Por Ultimo, é necessério adicionar as linhas do ficheiro “hosts VPNUSERSEC txt" ao ficheiro

hosts local (C;\\/\/indows\System82\drivers\eto\); o "hosts VPNUSERSEC.txt" que sera

disponibilizado, aquando da implementagao.

Paraosservicosdo IMT é necessario configurara digitalizagdo para formato i, preto e branco; 300djp/ sendo

que o documento digitalizado deve ocupar menos de 400kb.

. e [ T

Com o perfil do utilizador —————————
1. Propriedades da i ——

Internet .

Privacidade

Diminuir o nivel de

aceitacdo dos Cookies P —
4. Retirar o visto no o

) Eroeret b s Py b i
bloqueador de popups B
Q6 || Cew | oy

Figura 22 - Adicionar o /inkdo EC-MC aos sites fidedignos e baixar nivel de seguranca e cookies.

6.4.APLICA(;AO EC-MC

A aplicagdo EC-MC, que significa: Espago Cidaddo Mediador de Cidadania, € a plataforma utilizada para a
gestdo do Atendimento narede dos Espagos Cidadao (figura 22).

Uma plataforma CARM desenvolvida a partir do Sugar CRM, que permite realizar. gestdo de contactos
presenciais, gestao de atendimentos e gestao estatistica. Tem assim, como propdsito ser a porta de entrada
dos diferentes servigos disponiveis no catélogo de servigos do Espaco Cidad&o, dentro da /FRAMEdisponivel
para o efeito. No entanto, como a AMA nao controla os sites dos Parceiros de Servigos, existem algumas
plataformas que nao funcionam bem dentro da /FRAME, e tém de ser abertas num separador a parte, ou até

noutro browser.
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AGENCIA PARA A
MODERNIZACAO
ADMINISTRATIVA

POSTO DETRABALHO

A processar...

& EMSESSAO >

ENTRAR COMOQ

Nome de utilizador

Palavra passe

Atengo: A caixa ainda esta por abrir. N8 seré possivel efectuar um atendimento sem abrir a caixa. Abrir cabxa

Espaco do Cidad&o Coordenador @ Néo existem atendimentos em suspenso Anicia Trindade, AMA TESTE v

a REGISTO DE CAIXA DE (ATRINDADE2110141652) ESTADO: FECHADA

INicio

Ordenarpor: | Meio de pagamento v

MEIO DE PAGAMENTO

N

SERVICOS

VALOR DOS SERVIGOS 000€
VALOR DE ABERTURA 000€
TOTAL EM CAIXA 0,00 €

Figura 23 - Autenticagao na Aplicagdo EC-MC e Pagina de Entrada.

Nota: A AMA estd a testar uma nova plataforma de gestao de atendimento, estando ja em curso um piloto,

para posterior alargamento atodaarede de EC.
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7. INFRAESTRUTURAS DE COMUNICAQ()ES

O Padrao de Comunicagdes a adotar serd por VPN Simplificada.

71.ESPACO CIDADAO VPN SIMPLIFICADA

AEntidade Hospedeira gereainfraestruturado Espago Cidadao, ealigagdoa AMA é efetuadaatravés de uma
VPN Simplificada. A AMA fornece o acesso ao softwarede apoio ao seu funcionamento (EC-MC) atravésde

um software cliente VAN(FortiClient).

A Entidade Hospedeira éresponsdvel por garantira existénciade umacessoalnternet,comalargurade banda
adequadaao estabelecimento da VAN, com largura minima disponivel sugerida de SOMbps, semrestricdes ao
estabelecimentode uma VPN SSLa partirdo(s) postol(s) de trabalho (acesso ao porto 10443 de um enderego

IP publico aindicar).

A Entidade Hospedeira é responsavel por disponibilizar e manter toda a infraestrutura e acessos necessarios

as comunicagdes (telefones, acesso Internet, etc.).

Fica ainda, responsavel pela gestdo e manutencéo das configuragdes dos equipamentos, sendo o suporte ao

EC-MC e ao software Forticlientgarantidos, em conjunto coma AMA.

As orientagdes de instalacdo e configuragdo do software FortiClient, serdo fornecidas aquando da

implementacgao.
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8. FORMACAO

8.1. AIMPORTANCIA DA FORMAGCAO

A Formagéo Profissional é definida, genericamente, no ambito do Sistema Nacional de Qualificagdes (SNQ)
(DL n2 396/2007 de 31 de dezembro, alterado e republicado no (DL n® 14/2017, de 26 de janeiro), como a
formacao que visa dotar os individuos de competéncias (capacidades para mobilizar conhecimentos, aptidées
e atitudes) para o exercicio de uma ou mais atividades profissionais. Por outro lado, o Cédigo do Trabalho (Lei
n27/2009 de 12 de fevereiro) estabelece como objetivos da formagao profissional, entre outros, proporcionar

qualificagao inicial e assegurar a formagao continua dos trabalhadores.

E com base nestes principios, que a AMA, | P.aposta na formagao dos seus trabalhadores e dos trabalhadores
das varias Entidades representadas na rede de Lojas de Cidadédo e Espagos Cidaddo, quer sejam de gestao

AMA, quer sejam de gestao de uma Entidade Parceira.

A importancia da formagdo nunca foi tdo evidente como nos tempos atuais, tanto para as Entidades
empregadoras como para os proprios trabalhadores das organizagdes. Depois de muitos anos a ser bastante
desvalorizada, atualmente os beneficios da formagao profissional sdo cada vez mais reconhecidos e o novo
paradigma da formagdo encontra-se centrado na nogdo da aprendizagem ao longo da vida que leva a
necessidade, cada vez mais premente, de aquisicdo de competéncias para o exercicio integrado de uma

profissdo, a par de uma cidadania plena e ativa.

Assim, a formagao profissional deve ser vista ndo sé, como um meio de aquisigdo de novas competéncias e de
valorizagdo de curriculo, mas também, como uma oportunidade de crescimento técnico e pessoal. A
formacéo possibilita descobrir e desenvolver aptidées humanas, e prepara o individuo para uma vida mais ativa
e melhor. Além de ser uma fonte de reconhecimento profissional e social, através da aquisicdo de novos
conhecimentos, melhora o conhecimento sobre o mundo, incentiva o individuo para os desafios futuros e
facilita a obtencéo de principios que os qualificam para o exercicio da fungédo que pretendam exercer ou que

jaexercem.

A AMA |.P, através da sua Academia AMA, é das entidades que mais tem trabalhado em prol da formagao
profissional e da valorizagdo dos profissionais da Administragdo Publica, nomeadamente, da rede das Lojas de
Cidadédo e dos Espagos Cidadao, no ambito do Atendimento ao Publico, Servigos Digitais, |dentidade e
Cidadania Digital e Transformagao Digital. A qualidade, é sempre, o principal objetivo aatingir poisacreditamos
que aformacao e capacitacdo dos recursos humanos, € a base para a devida preparacao dos profissionais para
uma nova fungdo e para a sua constante adaptagdo aos desafios profissionais crescentes, as regulares
inovagbes tecnoldgicas, a continua evolugao das técnicas e processos e a informagao gerada e partilhada, a

uma velocidade vertiginosa nos dias de hoje.

Neste esforgo de uma formagao profissional com qualidade para a rede das Lojas e dos Espagos Cidadao, a

AMA, através da sua Academia AMA, tem definido e atualizado, ao longo dos anos, perfis de competéncias e
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respetivos percursos de aprendizagem dos varios profissionais das Lojas e dos Espagos
Cidadao, aposta em diferentes solugdes formativas, para melhor responder as necessidades e
formas de aprender, dos varios trabalhadores e dinamiza programas de formag&o inicial e continua, dando a

todos um amplo leque de oportunidades de desenvolvimento de competéncias.

8.2. AACADEMIA AMA

A AMA, certificada pela Diregédo-Geral do Emprego e das Relagées de Trabalho (DGERT) em vérias areas de
formacgéo profissional, desde 2014, promove todas as suas solugdes formativas e de desenvolvimento de

competéncias através da Academia AMA.

A Academia AMA foi constituida em 2019, dando lugar a anterior iniciativa designada por Nova

Aprendizagem, que a AMA, |.P. criou em 2008.

A passagem para uma Academia, foi a evolugdo natural para uma estrutura mais dindmica e flexivel,
reconhecida no &mbito da formag&o e junto de vérios organismos da Administragdo Central e Local, focada no
desenvolvimento de competéncias certificadas, na aprendizagem assente na pratica e na partilha de boas

praticas e experiéncias.

Atualmente a Academia AMA estd integrada no Centro de Competéncias em Atendimento da
Administracdo Publica que a AMA, |.P. criou no ano de 2021, pela importancia que as competéncias em

atendimento revestem nos dias de hoje, sendo a Academia responsdvel por:

- Elaborar e manter um programa de perfis de competéncias em atendimento e servigos digitais, transversal a

Administracao Publica;

- Conceber, com as entidades da Administragdo Publica, o referencial de competéncias da fungédo de técnico
deatendimento publico e um modelo de referéncia paraa gestdo do desempenho, para promover uma politica

de exceléncia no atendimento;

- Desenvolver percursos de aprendizagem e planos de capacitagdo em atendimento publico, bem como
garantir a realizacdo de acgbes de formagdo no ambito dos servigos digitais, identidade digital e

autenticagdo/assinatura digital;

- Disponibilizar guias e normas de atendimento e promovera partilha de boas praticas no atendimento publico,

anivel nacional e internacional.

A Academia AMA tem ao dispor de todos os parceiros:

a) Um Portal de aprendizagem - https.//academiaama.gov.pt/

b) Um Canal de contacto de e-mail/- academia(@ama.gov.pt
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8.3. FUNC;()ES, RESPONSABILIDADES E COMPETENCIAS DOS
PROFISSIONAISDOSEC

Os Espagos Cidadao, enquanto organismos vivos e dinamicos ao servigo do Cidad&o, necessitam de um
conjunto de profissionais/fungées que garantam o pleno exercicio das atividades necessarias ao bom
funcionamento dos Espacos, individualmente e inseridas numa rede nacional, onde é essencial a garantia da

equidade, qualidade e acessibilidade dos servigos publicos a toda a sociedade civil.

8.3.1. Fungdes e Responsabilidades

A gestdo dos Espagos Cidadéo é feita por coordenadores, que podem ser funcionarios da AMA, I.P.ou de uma
Entidade parceira. Se o coordenador do EC for funcionario de uma Entidade Parceira, respondera

hierarquicamente perante o seu servigo de origem e, funcionalmente, perante a AMA, |.P.

Outra fungao muito importante nos Espagos Cidadao, € o Mediador de Atendimento Digital que tem como
responsabilidade prestar o atendimento digital assistido aos cidadaos, exercendo ainda um papel pedagdgico
na promogao da literacia digital dos cidaddos, em matéria de utilizagdo dos servigos digitalizados da

Administragao Publica.
Em resumo, foramidentificadas 2 fungdes essenciais nos Espagos Cidaddo, como sejam:

1. Coordenadordo Espago Cidadao
2. Mediador de Atendimento Digital

ATRIBUIGOES E COMPETENCIAS DO COORDENADOR DE EC
As principais atribuigées do Coordenador do Espago Cidad&o, sdo as seguintes:

a) Supervisionar o funcionamento do Espago Cidaddo de acordo com as normas do presente Manual de
Referéncia dos Espacgos Cidadao, Manual de apoio ao funcionamento e atendimento, e o Protocolo
paraa Instalagao e Gestdo do Espago Cidadao, a estabelecer entre a AMA, |.P. e a Entidade gestora
do Espago Cidadao;

b) Facilitaras condicdes de atendimento e incentivara melhoria continua;

c) Supervisionar e promover a qualidade e melhorar as condigdes para a prestacdo dos servigos,
contantes do catdlogo de servigos dos Espagos Cidadao;

d) Monitorizagédo do cumprimento de objetivos e resolucdo de problemas da gestéo corrente do
respetivo Espago Cidadao;

e) Garantir o cumprimento do hordrio de abertura e de encerramento do Espago Cidadéo e
supervisionar, a apresentagdo dos postos de trabalho e dos profissionais de atendimento;

f)  Garantir oacompanhamento e zelar pela boa execugéo dos contratos em vigor no Espago Cidadao,

assim como acompanhar as intervengdes de prestadores de servigo pontuais;

aAITIaL i ESPAGCO CIDADAO - Manual de Referéncia 36 160



Formacgao

g) Gerirosistema de gestao de filas de espera e desenvolver e assegurar a manutencéo

de bases de registo para controlo dos indicadores de gestao e monitorizagao do
desempenho do Espago Cidadao;

h) Estabelecer objetivos, com vista & melhoria continua da qualidade do atendimento, monitorizar
desvios e analisar causas e propostas de melhoria;

i) Representar o Espaco Cidad&o junto das autoridades locais e promover as interagdes necessarias
com os stakeholders,nomeadamente, assegurando oacompanhamento de visitas ou outros eventos,
de acordo com o que seja autorizado;

i) Manterafixada e atualizada a lista dos servigos publicos prestados no Espaco Cidadao, bem como o
respetivo horario de funcionamento;

k)  Promover a divulgacédo de informagdes Uteis e permanentemente atualizadas, através dos canais
informativos da AMA, P, nomeadamente, relacionados com hordrios ou restrigbes ao
funcionamento;

) Identificar e avaliar incidentes criticos, necessidades de intervencao de forgas de autoridade ou de
emergéncia;

m) Gerir os recursos humanos afetos a coordenacao do Espago Cidadao e dos postos de atendimento
e garantir o acolhimento, e acreditagdo dos colaboradores;

n) Acompanhar e analisar as necessidades de formagéo dos trabalhadores do Espago Cidad&o, ao nivel
técnico e comportamental, em conjunto coma Academia AMA, e promoveras condigbes temporais
elogisticas para a participagdo de todos, na formagao inicial e continua;

o) Participar nas agdes de formacao inicial e continua, promovidas pela Academia AMA, para as quais
for convocado, por forma, a garantir as competéncias chave ao exercicio das suas funcdes de
coordenagao, a atualizagdo das informagdes a prestar ao cidaddo e a renovagédo de técnicas de
lideranga e gestdo da equipa de atendimento, que correspondam aos desafios crescentes do
atendimento ao publico e do atendimento digital assistido.

p) Zelar pela imagem do Espago Cidad&ao e promover o relacionamento com a comunidade, onde o
Espago estéinserido;

q) Garantir o bom estado de conservagao do Espago e propor solugdes para a resolucéo de questdes
que melhorem a qualidade funcional, a fiabilidade e a durabilidade das instalagées e equipamentos;

r)  Supervisionar e acompanhar os servigos de limpeza, manutengéo e obras;

s)  Organizar e gerir o stockminimo indispensével de consumiveis necessérios ao normal funcionamento

do Espaco Cidadéo - informatico, higiene, economato e vestuario (quando aplicavel);
t) Promover oalerta para as necessidades de reparagao/resolugéo de todas as anomalias;
u) Gerirasreclamagdes, louvores e sugestdes;
v)  Garantir o encaminhamento das reclamacées;

w) Assegurar o cumprimento das obrigages contratuais assumidas coma AMA, |.P.
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Os principais desafios no exercicio desta atividade sao:

e Acapacidade de gestao;
e  Competénciasinterpessoais;
e Resiliéncia;

e Gestdodotempo.

As competéncias necessdrias para o bom desempenho da fungdo de Coordenador do EC sao,

essencialmente, as seguintes;

e Coordenagao;

e  Orientacéo para o servigo publico;

e  Planeamento e organizagao;

e  Conhecimentos especializados e experiéncia;

e Conhecimentos sélidos em tecnologias de informagao e comunicagao;
e Adaptagao e melhoria continua;

e Iniciativa e autonomia;

e  Otimizagdo derecursos;

e Responsabilidade e compromisso com o servigo;
e Relacionamentointerpessoal;

e  Comunicagao;

e  Trabalhode equipa e cooperagéo.

Como indicadores-chave de desempenho da fungdo de Coordenador do EC, destacamos:

e  Produtividade (metas alcancadas, prazos e resiliéncia);
e  Qualidade (competéncias, adequagéo e detalhe);

e  Servigoao cidadao (satisfagao, proatividade e fidelizagao).

ATRIBUIGCOES E COMPETENCIAS DO MEDIADOR DE ATENDIMENTO DIGITAL
O Mediador de Atendimento Digital tem as seguintes atribui¢oes:

a) Efetuaroatendimento digital assistido aos cidaddos, no Ambito do catalogo de servigos dos Espagos
Cidadao e de acordo com os procedimentos constantes do manual de apoio ao funcionamento e
atendimento, bem como prestar informagdes, sobre os requisitos para a prestagao dos servigos e

demais informagdes necessarias a boa compreensao dos servigos prestados;
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b) Registo dos atendimentos nas plataformas de suporte e gestdo do atendimento

vigentes;

c) Abertura de caixa, registo dos valores cobrados no atendimento, cruzamento dos valores em caixa
com os servigos prestados, fecho de caixa e guarda de valores;

d) Lancamento nos ficheiros de controlo de receita, dos valores diarios gerados no Espago Cidadao por
servigo prestado e por mediador;

e) Estudodas notasinformativas e demais orientagdes/instrugdes dos Espacos Cidadao, com impacto
no atendimento, para atualizagdo dos procedimentos vigentes;

f)  Consulta, tratamento, organizagéo e arquivo de e-mais,

g) Realizago ou resposta a contactos telefénicos e/ou videochamadas, sempre que aplicavel, e
consequente tratamento e organizagao de pedidos e de informagéao resultantes das mesmas;

h) MonitorizagAo dos processos realizados, designadamente quanto ao estado e notificagdes sobre
eventuais inconformidades, resposta as notificagdes recebidas e outras diligéncias com vista a
finalizagdo dos processos;

i) Reporte dos constrangimentos técnicos que condicionem ouimpegam a realizagéo dos servigos;

i) Apoiar na orientagédo dos cidadaos, designadamente, na identificagdo dos servigos, contactos e
canais alternativos, assim como prestar o demais apoio administrativo ao funcionamento do Espago
Cidadao;

k)  Participar nas agdes de formagéo inicial e continua, promovidas pela Academia AMA, para as quais
for convocado, por forma a garantir as competéncias chave ao exercicio das suas fungoes, a
atualizagdo das informagdes a prestar ao cidadéo e a renovagéo de técnicas de atendimento que
correspondam aos desafios crescentes, do atendimento ao publico e do atendimento digital

assistido.

Os principais desafios no exercicio desta atividade sédo:

e  Comunicagao;
e  Motivagao;
e Resiliéncia;

e Literaciadigital.

As competéncias necessdrias para o bom desempenho da fungéo de Técnico de Atendimento nos EC s&o,

essencialmente, as seguintes;

e Orientacao para o servigo publico;
e  Realizagdo e orientagao para resultados;
e Conhecimentos e experiéncia;

e Conhecimentos em tecnologias de informag&o e comunicagéo;
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e Organizacdo e método de trabalho;
e Adaptagdo e melhoria continua;

e Trabalhode equipae cooperagéo;
e Comunicagao;

e Relacionamentointerpessoal;

e  Otimizagado de recursos;

e Responsabilidade e compromisso com o servigo.

Como indicadores-chave de desempenho da funcédo de Técnico de Atendimento nos EC, destacamos:

e  Qualidade (competéncias, adequagéo e detalhe);
e  Servigoao cidadao (satisfagao, proatividade e fidelizagao);
e Competéncias (especificidade, crescimento técnico e interpessoal e formagao);

e  Boautilizagado dos portais e ferramentas online.

8.4. FORMA(;AO INICIAL E CONTINUA DOS PROFISSIONAIS DOS EC

A AMA, P, no cumprimento das suas competéncias de promogao de novos modelos de atendimento, que
permitem aos cidaddos e empresas interagir com o Estado de forma inovadora e eficiente, e de gestdo

eficiente darede dos Espagos Cidadao, que respondam aos referidos objetivos, é também responsavel:

1. Pela formacéo inicial dos Coordenadores dos Espagos Cidaddo e Mediadores de Atendimento
Digital, para enquadramento das fungées e, no caso dos Mediadores, para o desenvolvimento de
competéncias especificas e obrigatdrias para o exercicio da atividade e obtengédo das respetivas
credenciais;

2. Pela formagao continua dos Coordenadores do Espagos Cidadao e Mediadores de Atendimento
Digital, para o desenvolvimento e atualizagdo de conhecimentos ao nivel, por exemplo, da lideranga
e estratégia, das tecnologias de informagdo e comunicagéo, dos processos e procedimentos dos

servigos prestados e ao nivel das soft skills.

8.4.1. Condigdes da Formacgao

Aformagaoinicial e continua, como ja referido, € promovida pela Academia AMA, sendo a mesma certificada
e gratuita, nas componentes inicial e continua, consideradas obrigatdrias e essenciais pela AMA para o devido

exercicio das fungdes e paraa garantia dos niveis de qualidade, da prestagao do servigo publico aos Cidadaos.

As Entidades gestoras dos Espagos Cidaddo podem e devem promover outra(s) formagées técnica e/ou

comportamental que considerem essencial e que responda aos objetivos de formagao, para os seus
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trabalhadores, de acordo com os desafios e objetivos especificos dos mesmos e atentas as

especificidades dos servigos que prestam aos cidad&os.

A Academia AMA desenvolve a formagao e capacitagao dos funcionarios dos Espagos Cidaddo em diversos
regimes, como seja, o regime presencial, eLearning, blended-learning e outros regimes que possam ser

adequados aos objetivos da formag&o e aos perfis dos destinatéarios.

A formagéo inicial é obrigatdéria e agendada em tempo Util, para a devida capacitagao dos funcionarios dos
Espacos Cidaddo, antes da abertura dos respetivos Espagos Cidadao e/ou da integracdo de novos
trabalhadores nos mesmos, sendo que o exercicio da fungao de Mediador de Atendimento Digital é restrito
aos trabalhadores da AMA, I.P. e/ou das Entidades gestoras dos Espagos Cidaddo que completem, com
sucesso, a formagao inicial dos Espagos Cidadao promovida apenas pela Academia AMA, e apds atribuicao

das credenciais especificas pela Equipa interna da AMA, |.P responsével pelo tema.

A formag&o continua é agendada de acordo com um plano de formag&o anual e/ou trimestral, podendo ser
obrigatdria ou facultativa, de acordo com os desafios previstos, os objetivos de qualidade e desempenho que
possam vir a ser estabelecidos para toda a rede dos Espagos Cidadao e/ou para cada uma das fungdes em

particular.

A disseminacgdo da formagao, respetivos objetivos e destinatérios, é feita pela Academia AMA, através da

plataforma da propria Academia AMA (https://academia.ama.gov.pt/), através da Magazine, através de e-

mai/ou outros canais digitais, e o apoio aos coordenadores do Espago Cidadéao.

As inscrigbes sdo limitadas e de acordo com determinados requisitos, especificados para cada curso e agdes

de formagéo, e devem ser feitos nos canais e/ou ferramentas a indicar pela Academia AMA.

A Academia AMA interage apenas com os coordenadores/interlocutores dos Espagos Cidadao, no que
respeita as questSes da gestdo, inscricbes e resultados da formagdo, sendo a interagdo com os
trabalhadores/formandos apenas durante as formagdes e na entrega dos certificados de formagéo, quando

os formandos concluem com sucesso as mesmas.

As formagdes gratuitas e facultativas da Academia AMA tém o limite de 2 inscri¢des por formando no mesmo
Curso, sendo aconselhdvel que os formandos se inscrevam na agao para a qual tém mesmo disponibilidade e
interesse em frequentar, realizando, de preferéncia, logo na 1¢ inscrigdo, para que todos os interessados

tenham oportunidade de realizar as formagoes.

A Academia AMA desenvolve ainda formagao a medida e dispde de um catdlogo de agdes de formagéao, no
ambito das dreas de competéncia da AMA, como seja o atendimento ao publico, a transformagao digital, a
autenticagdo/assinatura digital, que as Entidades Parceiras podem solicitar para os seus trabalhadores, que
exercem fungdes no Espaco Cidadao ou fora do mesmo, para apoio aos respetivos objetivos de formagao dos
seus funcionarios. As entidades interessadas deverdo contactar a Academia AMA através do e-mail:

(academia@ama.gov.pt) e solicitara(s) proposta(s) formativa(s) do seuinteresse e respetivol(s) orcamento(s).
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8.4.2. Responsabilidades dos Beneficiarios da Formagao

Formacgao

As Entidades beneficiarias da formagao da Academia AMA, e respetivos coordenadores, tém, neste &mbito,

as seguintes responsabilidades:

a)

Identificar, em tempo Util, nos prazos definidos pela AMA, os trabalhadores para a formagao inicial
antes da abertura dos Espacgos Cidadao;

Garantir que todos os trabalhadores efetuam a formagao inicial e continua obrigatdria, para as quais
sdo convocados e que aproveitem a mesma ao maximo;

Motivar e co-responsabilizar os trabalhadores paraa formagéo e desenvolvimento continuo das suas
competéncias;

Dar aos trabalhadores o devido tempo e recursos, para realizarem e completarem a formagdo com
sucesso, para beneficio de todos;

Garantir os eventuais encargos com deslocagdes, estadias e ajudas de custo, dos formandos quando
aformag&o ministrada é presencial;

Garantir aos trabalhadores/formandos as condicdes necessérias para a formagdo ou componente
de formagao que recorraao el earninge/ou ferramentas online, nomeadamente, o acesso a internet
e a utilizagdo de computadores com as condigdes minimas para a formagao;

Participar nos eventos (in)formativos da Academia AMA e em iniciativas de levantamento de

necessidades e avaliagdo da satisfagdo e impacto da formagao.

Os formandos da Academia AMA, quer sejam, Coordenadores do Espago Cidaddo ou Mediadores de

Atendimento Digital, t¢ém como responsabilidades na formagao, o seguinte:

a)

Garantir as condigbes logisticas e assegurar as condigdes técnicas dos recursos necessarios, a
formacgao antes doinicio da mesma;

Informara Academia AMA, com pelo menos 48h de antecedéncia, sobre alguma limitagéo logistica
e técnica que possa ter e que possa colocar em causa, o bom aproveitamento da formagao, e ter
impacto na promogao/dinamizagao da mesma;

Selecionaras acdes de formagéo (datas) de acordo com a sua efetiva disponibilidade e garantirasua
participagdo na mesma, para ndo ocupar vagas que podem ser atribuidas a outros interessados;
Participar ativamente na formag&o, contribuindo para a partilha do conhecimento entre todos os
participantes e para a boa experiéncia de formag&o de todo o grupo;

Cumprir os objetivos pedagdgicos dos cursos e o prazo das atividades, para a boa gestdo e
aproveitamento da formagéao;

Participar nos eventos (in)formativos da Academia AMA e em iniciativas de levantamento de

necessidades e avaliagdo da satisfagdo e impacto da formagéo.
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8.5.PERCURSOS DE APRENDIZAGEM DOS PROFISSIONAISDOSEC

A Academia AMA concebe os percursos de aprendizagem para os profissionais dos Espagos Cidaddo tendo

em consideracdo as seguintes informagoes, ja expostas nos pontos anteriores, e que aqui recordamos:

1. Fungoes e responsabilidades dos profissionais;

2. Atribuigdes e competéncias necessarias aos profissionais;

3. Planeamento estratégico da rede dos Espagos Cidadao;

4. Diagndstico de necessidades de formagao;

5. Avaliagao da satisfagédo e do impacto da formagao, que ajuda a procedermos as devidas melhorias

dos proximos planos e percursos de aprendizagem.

Os percursos de aprendizagem sdo construidos especificamente para cada uma das fungdes/profissionais
dos Espacos Cidaddo, com solugdes de formagédo a medida dos respetivos desafios, responsabilidades e

atividades.
Os percursos de aprendizagem sdo desenvolvidos com base em 3 grandes Fases de Formagéo:

1. Fase Acolhimento, com formag&o inicial ou de base para o conhecimento dos principios, técnicas e
informagdes essenciais para o exercicio das respetivas fungdes;

2. Fase Desenvolvimento, com formagdo continua intermédia, para o desenvolvimento de
competéncias técnicas e pessoais de apoio a consolidagéo, e reforgo de competéncias;

3. Fase Evolugéo, com formagao continua avangada para o desenvolvimento de competéncias mais
especializadas, dando a oportunidade aos profissionais de aprimorarem as suas competéncias e

investir em temas complementares.

Os percursos de aprendizagem sdo evolutivos pois procuram acompanhar a evolugdo dos perfis de
competéncias e os desafios dos Espagos Cidaddo, mas, a titulo de exemplo, apresentamos alguns
cursos/temas que a Academia AMA desenvolve para as duas fungdes nos EC, pelas diferentes fases dos

percursos de aprendizagem.
Exemplos de cursos/temas do Percurso de Aprendizagem dos Coordenadores de EC:

1. Fase Acolhimento: A gestao de um Espaco Cidadao; Orientagéo para o servigo publico.

2. FaseDesenvolvimento: Liderangade Equipas de Atendimento Presencial; Avaliagdo da qualidade do
atendimento.

3. Fase Evolugao: Boas préticas de lideranga no atendimento digital; Orientagdo para resultados no

atendimento.
Exemplos de cursos/temas do Percurso de Aprendizagem dos Mediadores de Atendimento Digital dos EC:

1. Fase Acolhimento: Espagos Cidadao: Pressupostos e procedimentos; Atendimento ao publico e
Técnicas de mediagao.
2. Fase Desenvolvimento: Atendimento de Exceléncia em Tempos de Mudanga; Soft Skills para o

atendimento.
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3. Fase Evolugao: Atendimento em Inglés; Mentoria no atendimento - Como motivar e

orientar para a exceléncia.

8.6.EVENTOS (IN)FORMATIVOS E COMUNIDADES DE PRATICA

A Academia AMA, no ambito da sua missao e objetivos de desenvolvimento de competéncias e partilha do
conhecimento, promove ainda, para a rede de Espagos Cidadao, vérios tipos de eventos (in)formativos

dedicados ao tema do atendimento ao publico, como sejam:

e  Conferéncias;
e Workshops;
e Mesas Redondas;

e  Reunidesde Trabalho.

Estes eventos, gratuitos, sdo também uma parte importante da participagéo ativa dos profissionais dos

Espacos Cidadao na reflexao sobre os desafios do atendimento e partilha de experiéncias.

Outrainiciativa, ao dispor dos Espagos Cidadao e Entidades Parceiras, é a participagdo em Comunidades de
Pratica, para discussdo dos problemas do atendimento no dia-a-dia e paraa construgao conjunta de solugdes,

que permitam aumentar a qualidade do atendimento ao publico e a melhoria do servigo nos Espagos Cidadao.

A partir de 2022, a Academia AMA vai dinamizar mais eventos e comunidades de pratica para beneficio de

toda arede e trabalhadores.

A disseminagdo dos eventos (in)formativos, respetivos objetivos e destinatérios, & feita pela Academia AMA,

através da plataforma da prépria Academia AMA (https:.//academiaama.gov.pt/), através de e-mail ou

outros canais digitais, com o apoio dos Coordenadores dos Espagos Cidadao.
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Funcionamento dos Espacos Cidadao

9. FUNCIONAMENTO DOS ESPACOS CIDADAO

Neste ponto sdo abordados, de uma forma geral, os aspetos de funcionamento dos Espacgos Cidadao,
nomeadamente no que refere a qualidade (reclamacdes, elogios e sugestdes e auditorias internas), canais de

contacto/apoio, credenciacéo e atendimento.

Os procedimentos vigentes quanto aos servigos prestados no atendimento, sdo comunicados aos mediadores
e responsaveis de gestdo dos Espagos, sempre que aplicavel, em fungdo de novos procedimentos e
alteragoes, sendo-lhe igualmente disponibilizada sempre uma versdo atualizada do manual de apoio ao
funcionamento e atendimento, para garantir a permanente atualidade, o conhecimento transversal da rede e

aatuagdo uniforme e conforme.

A AMA, enquanto gestora da rede do Espago Cidad&do e garante da qualidade do atendimento ao publico,
emite orientagbes, monitoriza e pode fiscalizar a atividade realizada no Espago Cidadao gerido pela Entidade
Hospedeira, devendo obter para o efeito a sua mais ampla colaboragao.

Assim, no referido contexto, a AMA:

e Define/ aprova e divulga os procedimentos de atendimento a realizar no Espago Cidadao;

e Emiterecomendagoes e define as normas e niveis de qualidade a assegurar;

e Define os mecanismos a utilizar, para afericdo da qualidade do funcionamento e atendimento,
designadamente por via de auditorias internas a qualidade;

e  Participanosmontantes cobradosno Espagos Cidadao, nostermos previstosno Anexo ll e respetivas
atualizagdes, nos termos do artigo 3.2do Decreto-Lein274/2014, de 13 de maio, na suaredagdoem
vigor.

e Define os procedimentos de atendimento e gestdo das reclamagdes recebidas nos Espagos
Cidadao;

e Coordena a instalagdo dos Espagos Cidaddo nos locais indicados para o efeito, pela Entidade
Hospedeira.

Defineainda, emarticulagdo comas Entidades parceiras, alistados servigos a disponibilizar no Espago Cidadao,
prestando todo o apoio técnico e funcional necessario, a prestagdo dos servigos de atendimento digital
assistido, nomeadamente através da disponibilizagdo e gestdo de servigos de back office (funcional) e de

helpdesk (técnico) adequados.

Ainda no que respeita ao funcionamento, quanto a afericdo e garantia da qualidade e no que refere as
auditorias internas, as mesmas poderdo decorrer em formato presencial e/ou remoto, tendo como objetivo

garantir a uniformizagdo da atuagéo e a melhoria continua da qualidade do servigo, sempre numa vertente
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positiva e colaborativa, pretendendo garantir uma maior proximidade e acompanhamento da rede e

representar umaimportante ferramenta de apoio ao atendimento e gestao.

O processo de gestao das auditorias internas consta do Manual de apoio ao funcionamento e atendimento e

é partilhado com os EC e interlocutores designados, para respetivo acompanhamento e colaboragao.

9.1. ATENDIMENTO NOS ESPACOS CIDADAO

O Atendimento nos Espagos Cidadao é realizado por Mediadores qualificados - fungdes descritas na parte
VIII, cuja formacao técnica e pedagogica para a prestagao dos servigos no Espago Cidadao, é realizada pela

equipa de formagao da AMA - Academia AMA.

Os Mediadores que estardo afetos ao Espago Cidadao deverdo ser previamente identificados a AMA, pela

Entidade Hospedeira.
O Mediador é responsavel pelo atendimento.

Cada Espago Cidadao devera ainda assegurar as tarefas de coordenacdo de um EC, garantindo o regular
funcionamento do espaco, designadamente em conformidade com os procedimentos comunicados pela

AMA.

A entidade hospedeiraidentificaainda um ponto de contacto/interlocutor, paraasinteragdes a que haja lugar.

9.2.ATRIBUIC;AO DE CREDENCIAIS

Apds frequéncia da agao de formagao, com sucesso, sdo atribuidas as respetivas credenciais de acesso as
aplicagbes, quer de gestao do atendimento EC, quer das entidades representadas no catélogo e cujo acesso

seja efetuado através de credenciais atribuidas aos mediadores.

E solicitado ao interlocutor o preenchimento de um modelo, com os dados (minimos necesséarios) de

identificacdo dos funcionérios a credenciar.

Antes da abertura do EC , a AMA atribui acessos a aplicagao de atendimento do EC, ao e-mai/institucional
criado para o Espago Cidaddo e & aplicagdo FasyVista (aplicago de reporte e registo de incidentes

informéticos).
A AMA associa também os Mediadores ao back office da Chave Mével Digital.
As entidades parceiras atribuirdo e comunicardo os acessos criados para as respetivas plataformas.

As credenciais sdo pessoais e intransmissiveis e sdo enviadas antes da data definida paraa aberturaao piblico,

por forma a serem testadas e validadas pelo Mediador.
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Para pedido de credenciais, a Entidade Hospedeira deve enviar e-majf para credenciais(@ama.pt.

Depois da abertura, o fluxo do pedido de credenciais , designadamente por necessidade de reset ou outras

opgdes, encontra-se no manual de apoio ao funcionamento e atendimento, disponibilizado aos EC pela

Equipa de Atendimento Presencial da AMA.

9.3. APOIO TECNICO E FUNCIONAL
A AMA garante dois tipos de suporte as Entidades Hospedeiras:
Suporte técnico e Suporte funcional.

Suporte Técnico: A APP ServiceDesk é o canal que deve ser utilizado para qualquer questdo que se relacione
com problemas informaticos. Aconselha-se a criar um atalho no desktop de acesso a esta aplicagao

(https.//servicedeskama.cov.pt/).

Em caso de impossibilidade de utilizagdo da APP, podera ainda ser utilizado o Canal Telefénico: 10500
(extensdo), 217231260 (telefone). Neste caso serd aberto o pedido de suporte por um elemento da equipa de

informatica, para dar seguimento ao processo de resolugdo do incidente.

Suporte funcional, contacto que esclarece todas as dividas relacionadas com a realizagdo de servigos

disponiveis no Espago Cidadao, através do enderego de e-mail suporte _ec(@ama.pt. Adicionalmente, estao

disponiveis os seguintes contactos telefénicos: 10600 (extensao), 300003991 (telefone).

Para questdes de funcionamento e gestdo do atendimento em EC em funcionamento poderdo contactar a

Equipa de Atendimento Presencial da AMA através do email equipa.espacocidadao(@ama.pt

9.4. ARTICULA(;AO COMASENTIDADES FORNECEDORAS DE SERVICOS E
AUTARQUIAS

O acesso ao Atendimento Digital Assistido é promovido através dos Espagos Cidadao, cuja coordenagéo e

gestdo global compete a AMA.

AAMA, emarticulagdo com as demais Entidades Parceiras nos Espagos Cidadao, cujos servigos sdo prestados
através do atendimento digital assistido tem como propdsito, garantir a prestagao dos servigos nas condigdes
estabelecidas; prestar informagdes as entidades parceiras sobre os servigos da respetiva entidade
disponibilizados nos Espagos Cidadao; garantir os padrées de qualidade no atendimento; fornecerindicadores
estatisticos relativos aos servigos prestados nos Espagos Cidadao; reunir todos os meios necessarios a

promogao do servigo na rede de Espagos Cidadao.
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Funcionamento dos Espacos Cidadao

Por sua vez, as Entidades Parceiras, identificam as especificagdes técnicas necessarias a realizagdo dos seus
servigos nos Espagos Cidadédo e, quando imprescindivel, asseguram a formagao necessaria, a Equipa de
Formagéao da AMA para que, esta possa, autonomamente, ministrar a formagao aos Mediadores dos Espagos
Cidaddo, nomeadamente por via de agdes de formagdo presenciais, online ou partilha de contetdos

formativos, fornecendo os procedimentos associados a cada servigo prestado.

Ao nivel da gestdo dos servigos prestados na rede dos Espagos Cidaddo, a AMA é responsdvel pela

coordenacdo e supervisdo dos mesmos, em estreita articulagdo com as Entidades Hospedeiras.

9.5.SERVICOS DE MANUTENQAO DAS INSTALAQ@ES

Amanutencgéo e gestao dos Espagos Cidadao, sdo assegurados pelas Entidades Hospedeiras. Comporta entre

outras responsabilidades, os servigos de limpeza e seguranga.

9.6. GESTAO DE RECLAMACOES

Considerando que o Espago Cidaddo é um organismo da Administragao Publica, o mesmo rege-se pela

legislagao vigente, em matéria de reclamagdes.

Pelo exposto, o Espaco Cidadao dispde do Livro de Reclamagdes Amarelo (Administragdo Publica Central)

(Figura 23).

e e E e —

Administragdo Plblica Central

Figura 23 - Formato do Livro de Reclamagdes Amarelo
Sempre que a reclamagao esteja relacionada com um servigo prestado no Espago Cidadao, a reclamagao

deve ser redigida no Livro de Reclamagdes Amarelo.
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Funcionamento dos Espacos Cidadao

A informagao da existéncia do Livro de reclamagbes no Espago deve encontrar-se em local bem visivel,

conforme modelo de aviso normalizado a disponibilizar pela AMA.

O Livro Amarelo é enviado pela AMA.

O responsavel do EC, antes da utilizagdo do Livro, devera verificar e assegurar que o mesmo se encontra
autenticado, com termo de abertura e encerramento, devendo as respetivas folhas estar rubricadas e

numeradas.

Sempre que solicitado, o Mediador de atendimento digital deve disponibilizar, de imediato, o Livro de
Reclamagdes, preencher o cabegalho e assegurar o preenchimento dos demais campos, designadamente de

identificacdo do cidadao.

N&o sdo vélidas reclamagbes andnimas, nem poderdo ser consideradas reclamagdes que ndo tenham dados

de identificagdo que permitam assegurar a resposta, devendo reclamante deve ser alertado para este facto.

No tratamento das reclamagdes e, em conformidade com o disposto no Manual de apoio ao funcionamento e
atendimento, haverd a considerar:

a) Se a reclamacéo for direcionada & entidade hospedeira, cabe ao responsavel pelo EC elaborar a resposta a
reclamacéo e proceder ao seu envio ao cidadao;

Informa-se que aquando do registo de reclamagdes no Livio Amarelo nos Espagos Cidad&o, a digitalizagao da
via azul deverd ser remetida no prazo de 5 dias Uteis, para o seguinte enderego eletrénico da tutela

reclamacoes.tutela@mim.gov.pt:

Da mesma forma, a via amarela deverd ser remetida no mesmo prazo de 5 dias para

reclamacdo viamarela@ama.pt. A remessada viaamarela paraa AMA requer a ocultagao dos dados pessoais
dos reclamantes.

Aresposta ao utente deverd ocorrerimpreterivelmente no prazo de 15 dias.

b) Se areclamacéo for dirigida aos servigos disponibilizados pelas entidades presentes no catélogo de servigos
dos Espacos Cidad&o, a reclamagéo e respetivas vias digitalizadas (azul e amarela) deverdo ser enviadas a

AMA no préprio dia, ou dia Util seguinte, para o enderego de email equipa.espacocidadao@ama.pt.
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Lista dos servicos a realizar em cada Espaco Cidaddo e montantes devidos pela sua realizacdo

ENTIDADE

SERVICO A REALIZAR

CUSTO
DO
SERVICO

RECEITA
ORGANISMO

RECEITA
ENTIDADE
PARCEIRA

RECEITA
AMA

ACT

Registo contrato trabalho -
Registo de contrato de
trabalhadores estrangeiros

Gratuito

ACT

Queixas e denuncias - Queixas
e denuncias (com
encaminhamento das mesmas
para o servico desconcentrado
mais proximo)

Gratuito

ACT

Aquisi¢do Livros - Aquisicdo de
livros e publicacdes a ACT

Gratuito

ACT

Pedido de Marcacdo para
Esclarecimentos

Gratuito

ACT

Simulador - Célculo do valor a
receber no final do contrato de
trabalho

Gratuito

ACT

Formularios e minutas

Gratuito

AT

Certiddo de Divida e Ndo
Divida - Obter

Gratuito

AT

E-Fatura - Consulta, recolha,
validacdo, associacdo de
receitas médicas

Gratuito

AT

Emissdo do recibo eletronico
de quitacdo de rendas

Gratuito

AT

Comunicacdo anual de rendas
recebidas -Modelo 44

Gratuito

AT

Documentos para pagamento
do imposto Unico de circulacdo
(luC), do imposto municipal
sobre imoveis (IMI), de dividas
fiscais, de coimas, obter
certiddo de liquidacdo de IRS,
comprovativo de entrega de
declaracdes IRS, cadernetas
Prediais

Gratuito

AT

Validacdo do agregado familiar

Gratuito

AT

IRS -Modelo 3 - Declaracdo de
rendimentos (sujeito a
formacdo por parte da
respetiva entidade)

Gratuito
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ENTIDADE

SERVICO A REALIZAR

CUSTO
DO
SERVICO

RECEITA
ORGANISMO

RECEITA
ENTIDADE
PARCEIRA

RECEITA
AMA

ADENE

Prestacao de esclarecimentos
e apoio relativamente a
informagdo constante no
portal poupa energia

Gratuito

ADENE

Apoio na simulagdo e andlise
de propostas de tarifarios para
eventual formalizacdo de
contrato com novo
comercializador de energia

Gratuito

ADENE

Apoio e formalizagdo de envio
de ficha pré-contratual para
novo comercializador

Gratuito

ADSE

ADSE Direta - Cuidados de
salde com limites no regime
livre, Estado do processo,
Entrega de documentos
despesas online, Documento
Unico de cobranga, O meu
acesso a prestadores
convencionados, Conta
corrente do regime livre, Os
meus descontos, declaracdo
de direitos

Gratuito

AMA

Chave Moével Digital - Registo,
alteracdo PIN, cancelamento,
desbloqueio e Ativacdo de
assinatura Digital

Gratuito

AMA

ePortugal - Pedido de
Alteracgdo e/ou Confirmacdo de
morada do CC

Gratuito

AMA

ePortugal - Cartdo de cidaddo -
Renovacdo online

taxas variadas

1,80€

0,00€

AMA

ePortugal - Cartdo de Cidadao -
Consulta de processos,
Cancelamento Online

Gratuito

ANSR

Consultar os pontos da carta
de conducdo

Gratuito

ANSR

Consultar o histérico de
contraordenacdes rodoviarias

Gratuito

CGA

CGA Direta - Recuperacdo da
chave de acesso/utilizador,
Adesdo de novo utilizador
(para acesso a servicos

Gratuito
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ENTIDADE

SERVICO A REALIZAR

CUSTO
DO
SERVICO

RECEITA
ORGANISMO

RECEITA
ENTIDADE
PARCEIRA

RECEITA
AMA

autenticados),
consulta/alteracdo dos dados
do registo de utilizador,
consulta da ficha de utente,
Pagamentos, declaracdo de
IRS, Envio de documentos a
CGA, Requerimento de
prestacdes por encargos
familiares e prova de condicdo
de recursos do agregado
familiar

CGA

Alteracdo de dados pessoais

Gratuito

CGA

Reembolso de despesas

Gratuito

CGA

Requerimentos

Gratuito

CGA

Simulador da pensdo de
aposentagao

Gratuito

CGA

Subsidio de funeral e Subsidio
por morte

Gratuito

DGAE

Instalacdo/acesso a atividade
de feirante e/ou vendedor
ambulante, alteracdo e
cessacao da atividade

Gratuito

DGAJ

Pedido de registo criminal
negativo para cidadaos
nacionais e pedido registo
criminal para cidadaos
estrangeiros

500€

500€

0,00 €

0,00 €

DGAJ

Pedido de registo de
contumacia

4,00 €

4,00 €

0,00 €

0,00 €

DGAJ

Pedido de Certificado de
Registo Criminal - Concessao
de medalha militar/medalhas
comemorativas, Estatuto de
igualdade de direitos e
Prestacdo de servigo efetivo
nas Forcas Armadas

0,00 €

0,00 €

0,00 €

0,00 €

ISS

Cartdo europeu de seguro de
doenca- pedido e renovagdo
(SSD)

Gratuito

ISS

Pedido de formularios -
Informacdo

Gratuito

ISS

Atendimento por marcagdo

Gratuito
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ENTIDADE

SERVICO A REALIZAR

CUSTO
DO
SERVICO

RECEITA
ORGANISMO

RECEITA
ENTIDADE
PARCEIRA

RECEITA
AMA

1SS

Seguranga Social Direta -
Pedido de Abono de familia
para criancgas e jovens (AFCJ),
pré-natal e monoparental;
Subsidio de Parentalidade -
requerimento de subsidio
parental inicial; alargado; de
risco clinico durante gravidez;
de risco de interrupcdo da
gravidez; Prestacdo de doencga;
Subsidio de assisténcia a filho/
neto; Emissdo de declaracdo
de situacdo do subsidio de
desemprego; Pensdo de
velhice; Consulta da
declaragdo da situacdo
contributiva

Gratuito

IMT

Carta de Conducdo —
Revalidacdo (+ 70 anos)

15€

13,50 €

0,98 €

0,52 €

IMT

Carta de Condugdo —
Revalidacdo (- 70 anos)

30€

27,00 €

195€

105€

IMT

Carta de Conducdo - 22 Via
(+70 anos)

15€

13,50 €

0,98 €

0,52 €

IMT

Carta de Conducdo - 29 Via (-
70 anos)

30€

27,00 €

195€

105€

IMT

Carta de Condugdo —
Substitui¢do por mau
estado/alteracdo de nome

30€

27,00 €

195¢€

105€

IMT

Carta de Conducdo —
Averbamento e revalidacdo do
Grupo 2

30€

27,00 €

195€

105€

IEFP

Candidatos - registo /
atualizacdo como candidato
(utente)

Gratuito

IEFP

Servigos para Candidatos -
Plano Pessoal de Emprego
(PPE) online, Obtencdo de
Declaragdes, Consulta e
resposta a pedidos de

Gratuito
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ENTIDADE

SERVICO A REALIZAR

CUSTO
DO
SERVICO

RECEITA
ORGANISMO

RECEITA
ENTIDADE
PARCEIRA

RECEITA
AMA

informacdo / esclarecimento,
(Re)Inscricdo para Emprego),
Anexar documentos

|[EFP

Entidades - Registo e alteracao
de dados e oferta de emprego

Gratuito

AIMA

Marcacgdo online - Marcagao
da prorrogacdo da
permanéncia (para cidad3dos
titulares de visto de transito,
curta duracdo ou estada
temporaria

Gratuito

AIMA

Marcacdo online - SAPA
Sistema automatico de pré-
agendamento de atendimento
dos cidadaos que pretendam
entrar, permanecer, sair ou
gue estejam em situacao que
implique afastamento do
territério nacional;

Gratuito

SPMS

Dados Pessoais - Contactos
emergéncia; Adicionar
agregado familiar

Gratuito

SPMS

Pesquisa Prestadores
(Farmacias, Hospitais,
entidades SNS,...)

Gratuito

SPMS

Consultas - Marcacao, lista e
cancelamento

Gratuito

SPMS

Isencdo de taxas moderadoras
— Pedido,
Alteracdo/cancelamento

Gratuito

SPMS

SIGA e RSP - SIGA Consultas /
SIGA Cirurgias

Gratuito

SPMS

Resumo Salde - Descarregar
testamento vital

Gratuito

SPMS

Planos de Cuidados - Boletim
vacinas, questionario de
saude, calculadora de risco,
boletim infantil e juvenil

Gratuito

SPMS

Beneficios do SNS - Informacao
sobre a relagdo do cidaddo e a
utilizacdo do SNS

Gratuito
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ENTIDADE SERVICO A REALIZAR CUSTO RECEITA RECEITA RECEITA
DO ORGANISMO ENTIDADE AMA
SERVICO PARCEIRA
SPMS Partilha de informagdo com o Gratuito
SNS

Legenda das Siglas dos Organismos:

ACT — Autoridade para as condi¢des do trabalho

AT — Autoridade Tributaria

ADENE - Agéncia para a Energia

ADSE- Instituto Publico de Gestdo Participada

AMA-— Agéncia para a Modernizacdao Administrativa

ANSR - Autoridade Nacional de Seguranga Rodoviaria

CGA — Caixa Geral de Aposentacdes

DGAE — Dire¢do-Geral das Atividades Econdmicas

DGAJ — Dire¢do-Geral da Administracdo da Justica

ISS — Instituto da Seguranca Social

IMT — Instituto da Mobilidade e dos Transportes

IEFP — Instituto de emprego e Formacao

Profissional

AIMA — Agéncia para a Integracdo, MigracGes e Asilo

SPMS — Servicos Partilhados do Ministéri

o da Saude
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AN s Espaco FICHA ESPACO CIDADAO - 2025

FICHA DESIGNACAO ESPACO CIDADAO (AUMENTAR NUMERO DE LINHAS CASO SEJA NECESSARIO)

COORDENADAS GPS TELEFONE HORARIO HORARIO N.°POSICOES

0 ~ . .
n DESIGNACAO CONCELHO DISTRITO RUA CODIGO POSTAL | LOCALIDADE | FREGUESIA (link do google maps) NIF NOME CONTACTO FIXO TELEMOVEL 20 2 62f sab ATENDIMENTO

FORMANDOS ESPACO CI DADAO (AUMENTAR NOMERO DE LINHAS CASO SEJANECESSARIO)

PERFIL NA APLICACAO DE

REGISTO DE ATENDIMENTO N° CARTAO DE CIDADAO

ESPACO CIDADAO NOME (ECMC) (exemplo: 12345 277) E-MAIL PESSOAL NIF

(Mediador ou Coordenador)

=
o

V| N[O MWD |-

H
o

—_
—

—
N

H
w

.—\
»

H
o

PLANEAMENTO DE INSTALACAO DO(S) ESPACO(S) CIDADAO

(CAMPO A PREENCHER DE ACORDO COM O NUMERO DE ESPACOS CIDADAO PROTOCOLADOS)

Nota: Os dados pessoais previstos no presente mapa destinam-se a atribuicdo de credenciais para acesso a plataforma EC-MC que suporta o atendimento no EC, do SIPOL que suporta os servigos do
IMT, bem como para inscrigao nas agdes de formacédo necessarias aos mediadores que prestam o servico e atribuigao dos certificados respetivos.
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Ficha de instalacéo

Espaco Cidadao

l. AMA, I.P.
Informacao sobre a visita dos técnicos da AMA

a) | Data

b) | Técnicos da AMA
Nome
Nome
Nome
Nome

Il. ENTIDADE PARCEIRA
Municipio | Freguesia | Associagdo Empresarial

a) | Entidade

b) | Interlocutor

c) | Contacto do interlocutor

Titulo profissional

Telefone

Telemovel

Correio eletronico

d) | NIPC da entidade parceira

1. IDENTIFICAQAO DO LOCAL
Informacao sobre o local onde o Espaco Cidadao (EC) ira funcionar

a) | Codigo Identificador

b) | Distrito / Concelho

c) | Freguesia

d) | Localidade

e) | Morada

f) | Cédigo postal

g) | Coordenadas Geograficas

RUA SANTA MARTA N.° 55 | 1150-294 LISBOA - PORTUGAL
+ 351 217 231 200 | www.ama.gov.pt

@0ODO
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V. RECURSOS FiSICOS E HUMANOS
Informacao sobre o0 espaco e recursos a disponibilizar para o Espago Cidadao (EC)
a) | Tipo de edificio a
disponibilizar
b) | Proprietario do espago
c) | Outras fungdes a que se
destina o0 espaco
d) | Horério de funcionamento
e) | Area a disponivel para o
m2
EC
f) | Tipo de acesso ao EC Livre Condicionamento
g) | Numero postos de
atendimento
h) | NUmero de pessoas
afetas ao EC
Nome Contacto |
Nome Contacto |
Nome Contacto |
Nome Contacto |
i i [ . ~
) | Servico de limpeza afeto Sim N
ao EC
j) | Data prevista de abertura
V. CONDICOES TECNICAS
Informacao sobre o espaco do ponto de vista de layout e especialidades técnicas
a) | Piso ainstalar o EC — cave, piso térreo, piso 1, piso 2, outro
b) | Acesso ao EC - de nivel, elevador, degraus, escada, rampa, outro
c) | Pé direito livre | m
d) | Instalagdes sanitéarias
Piso onde se localiza
Acessiveis no horario de
funcionamento do EC
e) | Infraestruturas de rede elétrica - IE

a funcionar

a instalar - data

Calha técnica acessivel no
ché&o — pavimento técnico

RUA SANTA MARTA N.° 55 | 1150-294 LISBOA - PORTUGAL

+ 351 217 231 200 | www.ama.gov.pt

@0ODO


http://www.ama.gov.pt/
https://www.instagram.com/ama.gov.pt/
https://www.facebook.com/ama.gov.pt
https://www.linkedin.com/company/1057854
https://twitter.com/i/flow/login?redirect_after_login=%252Fama_gov_pt
https://www.youtube.com/@AMA_gov_pt

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

dlmd

Calha técnica acessivel no
teto — calhas aéreas

Caixa de pavimento

Na parede

f) | Infraestruturas de rede estruturada - ITED

a funcionar

a instalar - data

Calha técnica acessivel no
chao — pavimento técnico

Calha técnica acessivel no
teto — calhas aéreas

Caixa de pavimento

Na parede

g) | Tipo de climatizagao a funcionar

a instalar - data

AIC

Outro

h) | luminagé&o

lluminacgéo natural Sim

Estores Sim

Boa iluminacéo geral

artificial Sim

lluminacao artificial por

posto cerca de 500 Lux Sim

i) | Pintura

Paredes Cor branca

outra

Tetos Cor branca

outra

VI. CONDICOES DE ACESSIBILIDADE

Informacéo dobre as condi¢des de acessibilidade a pessoas com mobilidade condicionada

dando cumprimento ao Decreto-Lei n°163/2006, de 8 de Agosto

a) | Entrada no edificio garante acessibilidade a pessoas com mobilidade reduzida
Porta com vao superior a Sim NZo
0,87m
Soleira com altura inferior a . ~
0.005m Sim N&o

b) | Acesso ao EC
Acesso de nivel Sim N&o
Em caso de desnivel
garante a aceSS|b|!|pIade a Sim N&o
pessoas com mobilidade
reduzida
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Tem algum tipo de acesso
alternativo. Qual?

d) | Corredores de passagem
Corredores de dimenséo
inferior a 1,5m tem de Sim N&o
largura minima de 0,90m

Corredores de dimenséo
superior a 1,5m tem de Sim N&ao
largura minima de 1,20m
e) | Instalagdes sanitarias acessiveis

Loicas sanitarias

adequadas

Sanita Sim Nao
Lavatoério Sim Nao
Equipamento de alarme Sim Nao
Area livre com 1,70m para

rotacdo de 360° da cadeira | Sim N&o
de rodas

Area livre ao lado da sanita

com 0,70/0,80 m para a Sim Nao
cadeira de rodas

Verificar se a instalag@o sanitéria regista os pressupostos minimos abaixo
ilustrados

Hipdtese A

~>
>

/10,87 m
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Hipétese B

A
(e
=
\
\\
\-,
!
Tipo de abertura da porta Abrir para fora De correr
Porta com vao superior a Sim NZo
0,87m
Barras de apoio Sim N&o
f) | Seguranca contra
incéndios
Extintores Sim N&o
Sinalética Sim N&o
d) | E necesséaria alguma
intervencdo por parteda | Sim N&o
entidade parceira
Qual?
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