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1. AGENCIA PARA A MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA, L P., pessoa coletiva
n.° 508.184.509, com sede na Rua Abranches Ferrdo, n.° 10, 3.° G, 1600-001, em Lisboa,
neste ato representada por Manuel Paulo de Oliveira Ricou, na qualidade de Vogal do seu

Consetho Diretivo, de ora em diante designada por “AMA, I. P.”;

2. MUNICIPIO DE VILA NOVA DE CERVEIRA, com sede na Praca do Municipio,
4920-284, Vila Nova de Cerveira, pessoa coletiva n.° 506.896.625, neste ato representado
por Jodo Fernando Brito Nogueira, Presidente da Cdmara Municipal de Vila Nova de

Cerveira, de ora em diante referido como “Municipio de Vila Nova de Cerveira”,
Ambas conjuntamente designadas por “Partes”.
CONSIDERANDO QUE:

(A) Cabe a AMA, L P., nos termos do disposto nas alineas b) e ¢) do n.° 2 do artigo 3.° do
Decreto-Lei n.° 43/2012, de 23 de Fevereiro, “gerir e desenvolver redes de Lojas para os
cidaddos e empresas, em sistema de balcSes multisservigos, integrados e especializados,
articulando com outros canais de distribuigio” e “promover a modernizagio da
prestacdo e distribuicio de servigos piblicos orientados para a satisfacio das

necessidades dos cidaddos e das empresas™;

(B) Nos termos das Grandes Opgdes do Plano para 2014, constantes da Lei n.° 83-B/2013,
de 31 de dezembro, o Governo assumiu como opgdes estruturantes a continuago do
processo de digitalizacdo dos servigos publicos a prestar ao cidaddo, a migracio dos
respetivos procedimentos para plataformas digitais, refor¢ando a sua coeréncia e
generalizagdo, e a criagdo de uma rede de malha fina da presenca do Estado no territorio

que garanta o acesso dos cidaddos a tais servigos piblicos;
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(C) Para operacionalizar tais opg¢des foi decidido implantar em todo o territério nacional
uma rede de 1.000 Espagos do Cidaddo, garantindo aos cidaddos e as empresas um
acesso digital assistido e especializado a esses servigos, prestado por mediadores de
atendimento digital presentes numa rede de locais de presta¢do de servigos publicos,
geridos em parceria com entidades do poder local, entidades do terceiro setor,
associagOes civicas e empresariais ou outras entidades que prestem servigos de interesse

publico;

(D) O estado atual da disponibilizagio de servigos publicos onl/ine em Portugal permite uma
melhor difusdo territorial desses servigos, aproximando-os de um nimero crescente de

cidaddos;

(E) No ambito deste projeto, cabe a AMA, L P. enquanto entidade promotora,
coordenadora e reguladora, estabelecer acordos com os demais 6rgdos e servigos da
Administragdo Piablica, de modo a promover a prestagdo dos respetivos servigos nos

Espacos do Cidadao;

(F) A AMA, L. P., e 0o Municipio de Vila Nova de Cerveira tém interesse em colaborar no
langamento de projetos que, tirando proveito das potencialidades das tecnologias de
informagéo e comunicacdo, contribuam para a modernizagdo da Administragdo Publica,

em particular na vertente de relacionamento com o cidad3o;

(G) Os Espagos do Cidaddo se integram numa ética de partilha de recursos, destinada a
prestacdo de diversos tipos de servico de atendimento ao publico, criando sinergias
entre a Administracio Central e Local no sentido da prossecu¢do de politicas

concertadas em prol do interesse piblico e dos residentes no concelho;

(H) Os Espagos do Cidaddo apresentam indubitavel interesse municipal pelos beneficios
que podem trazer aos Municipes em termos de desburocratizagdo e poupanga de tempo

util, constituindo por isso, uma forma de potenciar o desenvolvimento do concelho;

(I) Para além disso, uma das dimensdes fundamentais do projeto dos Espagos do Cidadio
¢ a da promogdo da literacia digital da populagdo, a qual é garantida através do modo

muito especifico de atendimento — o atendimento digital assistido — com o qual se
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procura, de forma pedagdgica, capacitar o cidaddo a interagir digitalmente com a

Administragdo Piblica;

(J) Constitui competéncia municipal, nos termos da alinea r) do n.° 1 do artigo 33.° do
Anexo I a Lei n.° 75/2013, de 12 de setembro, a colaboragdo do municipio no apoio a

projetos de interesse municipal em parceria com a administracfo central;

(K) E 0 Municipio de Vila Nova de Cerveira quem mais e melhor conhece o seu territério

e a sua populagdo, € as necessidades destas ultimas no acesso aos servi¢os piiblicos;

(L) A Camara Municipal de Vila Nova de Cerveira deliberou, na sua reunifio realizada em

25 de margo de 2015, estabelecer o presente protocolo;

(M) A AMA, L. P., esta articulada com os demais organismos do Estado cujos servigos sdo
prestados através do atendimento digital assistidlo nos Espagos do Cidadio,
designadamente com vista a garantir uma formago e um apoio de retaguarda adequado

aos mediadores de atendimento digital;

(N) Além do atendimento digital assistido, poderdo ainda ser prestados nos Espagos do
Cidadéo, mediante adesdo do Municipio de Vila Nova de Cerveira, outros servicos
prestados por outros organismos da Administragdo Publica, nos termos em que tal vier a

ser previsto em protocolos proprios, celebrados entre tais organismos e a AMA, 1. P.;

(O0) A rede de Espagos do Cidaddo se enquadra no Programa Aproximar, constituindo, nos
termos do Decreto-Lei n.° 74/2014, de 13 de maio, uma oferta de atendimento

complementar aos servi¢os hoje existentes, ndo visando substitui-los;

(P) O referido Programa Aproximar ¢ desenvolvido na Estratégia para a Reorganizacéo dos
Servigos de Atendimento da Administragdo Publica, aprovada pela Resolugio do
Conselho de Ministros n.° 55-A/2014, de 15 de setembro, a qual se divide em 4 pilares
principais: a) a integracdo dos servigos de atendimento em Lojas do Cidad&io a instalar
em todos os municipios do pais; b) a concentragdo de servicos de backoffice em espagos
comuns; c) o aumento da capilaridade da presenca do Estado no territorio através da
rede complementar de atendimento digital assistido nos Espagos do Cidadéo instalados

em autarquias locais, entidades do terceiro setor ou entidades que prestem servigos de
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interesse publico; e d) as solugdes de mobilidade no atendimento dos cidadios, através
do projeto «Portugal Porta-a-Porta», para transporte dos cidaddos, e as «Carrinhas do
Cidaddo», para garantir que os proprios servigos publicos vdo ao encontro dos cidadios,
em particular daqueles que se encontram em territérios de muito baixa densidade

populacional;

(Q) Face ao supra exposto, as Partes acordaram celebrar o presente Protocolo, o qual terd
por objeto a instalagdo de estruturas de prestagdo de servigos de atendimento digital
assistido aos cidaddos e as empresas, no concelho de Vila Nova de Cerveira, designadas

“Espacos do Cidaddo”.

TERMOS EM QUE ¢ celebrado o presente Protocolo, do qual os Considerandos supra fazem

parte integrante e que se rege pelas clausulas seguintes:

Clausula 1.2

(Ambito ¢ objeto)

1. O presente Protocolo tem por objeto definir as regras para a instalagdo e funcionamento
de Espacgos do Cidaddo e o seu respetivo funcionamento no concetho de Vila Nova de

Cerveira.

2. O numero, locais e horarios dos Espacos do Cidadio a instalar sdo identificados no

Anexo [ ao presente Protocolo, do qual faz parte integrante.
Clausula 2.*
(Servigos a prestar)

1. Os servigos prestados nos Espagos do Cidaddo sdo, na presente data, os constantes do

Anexo II ao presente Protocolo, do qual faz parte integrante.

2. A lista constante do Anexo II é permanentemente atualizada pela AMA, 1. P., devendo

manter o Municipio de Vila Nova de Cerveira dela informado.
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3. O Municipio de Vila Nova de Cerveira pode optar por ndo prestar um ou véarios dos
servigos prestados nos Espacos do Cidad&o, constantes da lista constante do Anexo II e

respetivas atualizagdes, devendo essa opgdo ser comunicada 8 AMA, L P.

Clausula 3.2

(Obrigacdes da AMA, L. P.)
A AMA, L. P., obriga-se a:

a. Definir os procedimentos de atendimento e gestdo das reclamagdes nos Espacos

do Cidadio;

b. Coordenar a instalagio dos Espagos do Cidaddo nos locais indicados para o
efeito pelo Municipio de Vila Nova de Cerveira, designadamente, definir,
adquirir e instalar o mobilidrio, o hardware, os demais equipamentos e o
sofiware adequados para a instalagdo e funcionamento dos Espacos do Cidadio,
sem prejuizo dos casos em que o Municipio de Vila Nova de Cerveira opte
por utilizar meios proprios compativeis, devendo nesse caso ser garantida a

instalac@o do soffware adequado e a marca e imagem dos Espagos do Cidadso;

c. Definir, em articulagéio com as entidades fornecedoras dos servicos, a lista dos

servigos a disponibilizar no Espago do Cidadio;
d. Dar formagéo — inicial € continua — aos mediadores de atendimento digital;

e. Prestar todo o apoio técnico e funcional necessario a prestagdo dos servigos de
atendimento digital assistido, nomeadamente através da disponibilizacio e

gestdo de servigos de backoffice (funcional) e de helpdesk (técnico) adequados.

Pagina 5|24



GOVERNO DE -
PoRTUGAL  Allld

Municipio de Vila Nova de Cerveira
Camara Municipal

Clausula 4.2

(Obrigacdes do Municipio de Vila Nova de Cerveira)
O Municipio de Vila Nova de Cerveira obriga-se a:

a. Disponibilizar locais adequados para a instalagdo dos Espagos do Cidaddo,
adaptando-os para o efeito, se tal for necessario, e que cumpram os requisitos
de instalagdo definidos no Anexo IlI, ao presente protocolo e que dele faz parte

integrante

b. Gerir, em articulagfo e de acordo com os procedimentos definidos pela AMA,
I. P., os Espacos do Cidadéos instalados no concelho de Vila Nova de Cerveira
e assumir os encargos dai decorrentes, designadamente em relacdo a
disponibiliza¢do de consumiveis e material de economato, seguranga e limpeza
dos locais, bem como o fornecimento de agua, eletricidade, gis e comunicagdes

de dados e de voz nos Espagos do Cidadio;

¢. Disponibilizar recursos humanos adequados para desempenhar as fungdes de
mediador de atendimento digital, apés rececdo de formagdo e credenciagdo

adequadas;

d. Divulgar a existéncia dos Espagos do Cidadfio no seu concelho, nos termos da

Clausula 16.%;

e. Obter o consentimento expresso e informado dos cidaddos que utilizem os
servicos de atendimento digital assistido que carecam de autenticagio de

utilizadores, de acordo com os procedimentos definidos pela AMA, L. P.;

f.  Manter afixada e atualizada a lista dos servigos publicos prestados em cada um

dos Espagos do Cidadado, bem como o respetivo horario de funcionamento;

g. Garantir a manutengiio dos equipamentos instalados pela AMA, 1. P., em

estreita articulago com o service desk desta;

h. Garantir o apoio de helpdesk em estreita colaboragdo com o service desk da

AMA,L P.;
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i. Proceder a cobrangca dos montantes previstos no Anexo II e respetivas

atualizacdes, nos termos da Clausula 14.?

Clausula 5.2

(Prerrogativas da AMA, L P.)

A AMA, I. P., enquanto gestora da rede dos Espagos do Cidaddo e garante da qualidade do

atendimento ao publico na Administragdo Publica, goza das seguintes prerrogativas:

a. Realizar inspegdes, a distdncia ou in situ, da atividade realizada nos Espagos do
Cidaddo geridos pelo Municipio de Vila Nova de Cerveira, devendo obter

para o efeito a sua mais ampla colaboragio;

b. Emitir recomenda¢des e definir as normas de qualidade dos servigos de
atendimento nos Espacos do Cidadio geridos pelo Municipio de Vila Nova de

Cerveira;

¢. Aprovar e divulgar os procedimentos de atendimento a realizar nos Espagos do

Cidad3o;

d. Participar nos montantes cobrados nos Espagos do Cidaddio, nos termos

previstos no Anexo II e respetivas atualizagoes, nos termos da Clausula 14.2

Clausula 6.*

(Prerrogativas do Municipio de Vila Nova de Cerveira)
O Municipio de Vila Nova de Cerveira goza das seguintes prerrogativas:

a. Usar os Espagos do Cidaddo para, além dos servigos a prestar no dmbito do
presente Protocolo, prestar outros servigos que sejam da sua responsabilidade,

desde que tal se afigure possivel sob o ponto de vista técnico;

b. Solicitar a instalacio de novos Espagos do Cidaddo no concelho de Vila Nova
de Cerveira, podendo para o efeito utilizar equipamento que ja possua ou

proceder as adaptagdes necessarias do equipamento fornecido pela AMA, 1. P.,
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garantida que esteja instalagdo do sofiware adequado e a utilizagdo da marca e
imagem dos Espacos do Cidaddo, e mediante afericdo prévia da viabilidade

técnica por parte desta;

c. Selecionar os trabalhadores que irdo prestar atendimento digital assistido, no
quadro das aptiddes necessdrias para a execugdio das fungdes referidas no

Anexo III, apds formacio e credenciagio pela AMA, L P.;

d. Cometer a gestdo de um ou varios dos Espagos do Cidaddo instalados no
concelho de Vila Nova de Cerveira as freguesias que o compdem, sem prejuizo
da manuten¢do da responsabilidade do Municipio de Vila Nova de Cerveira

perante a AMA, L. P., pela boa execug¢éo do presente Protocolo;

e. Participar nos montantes cobrados nos Espacos do Cidaddo, nos termos

previstos no Anexo Il ¢ respetivas atualizagSes, nos termos da Clausula 14.%;

f.  Definir os horarios de atendimento do Espagos do Cidaddo, nos termos do n.° 8

do artigo 5.° do Decreto-Lei n.° 74/2014, de 13 de maio.

Clausula 7.2

(Instala¢ido dos Espacos do Cidadio)

1. A instalagdo dos Espagos do Cidaddo ¢ feita conjuntamente pela AMA, 1. P., e pelo

Municipio de Vila Nova de Cerveira.

2. O Municipio de Vila Nova de Cerveira ¢ responsavel pclas obras de adaptagio
necessarias para que scja possivel a instalag@o e o adequado funcionamento dos Espacgos

do Cidaddo.
Clausula 8.
(Mediadores de atendimento digital)

1. Os mediadores de atendimento digital que exercem fung¢&es nos Espagos do Cidaddo no
concelho de Vila Nova de Cerveira sdo indicados e selecionados pelo Municipio de

Vila Nova de Cerveira.
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A indicagdo e a selegio dos mediadores de atendimento digital podem ainda ser
realizadas pelos 6rgdos proprios das freguesias que integram o concelho de Vila Nova

de Cerveira, mediante acordo destas com o Municipio de Vila Nova de Cerveira.

Clausula 9.*

(Formacio)

A formagéo inicial dos mediadores de atendimento digital destinada ao funcionamento

dos Espagos do Cidaddo € prestada pela AMA, L P.

A AMA, L P., assegura ainda a formag¢do continua dos mediadores de atendimento

digital.

O Municipio de Vila Nova de Cerveira é responsavel pelos eventuais encargos com a
deslocagdo dos formandos até ao local onde seja ministrada a formagio e garante as

condigdes necessdrias para a componente da formag#o que recorra ao e-learning.

Clausula 10.2
(Equipamentos)

O equipamento referido na alinea b) da Clausula 3.* destina-se ao atendimento digital
assistido ao cidaddo para efeitos de prestagdo dos servi¢os objeto do presente Protocolo,
ndo podendo ser utilizado para fins diferentes sem o prévio consentimento expresso da

AMA, L. P., sem prejuizo do disposto na alinea a) da Clausula 6.

O Municipio de Vila Nova de Cerveira detém o direito exclusivo do uso e da posse do
equipamento referido no nimero anterior, ndo podendo conferi-lo a qualquer outra
entidade sem o prévio consentimento expresso da AMA, L. P. sem prejuizo do disposto

na alinea d) da Clausula 6.? ¢ na Cldusula 13.2

Clausula 11.*
(Manutenciio)

Compete 4 AMA, I. P., assegurar a manutengéio dos equipamentos por si fornecidos.
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O formecimento de consumiveis, informaticos ou outros, bem como de material de
economato ¢ assegurado pelo Municipio de Vila Nova de Cerveira, nos termos da

alinea b) da Clausula 4.2

Compete igualmente ao Municipio de Vila Nova de Cerveira suportar os encargos
com a seguranga, a limpeza ¢ a manutencdo dos locais de instalagdo dos Espagos do
Cidaddo, nomeadamente os relativos a eletricidade, agua, gas ¢ comunicagGes de dados

¢ de voz, nos termos da alinea b) da Clausula 4.

Clausula 12.*
(Garantia de qualidade)

A AMA, L. P., garante a promogio e a afericdo regular da qualidade do atendimento nos

Espacos do Cidaddo em funcionamento no concelho de Vila Nova de Cerveira.

1.

Clausula 13.*

(Freguesias)

Sem prejuizo de se manter a responsabilidade do Municipio de Vila Nova de Cerveira
em relagdo a boa execugdo deste Protocolo, a gestdo de um ou varios dos Espacos do
Cidadao do concelho de Vila Nova de Cerveira pode ser cometida as freguesias que o

compdem.

Havendo lugar a atribui¢do da gestdo de Espagos do Cidadao as freguesias, o uso do
equipamento relativo aos Espacos do Cidaddo é-lhes autorizado sem necessidade de

prévio consentimento da AMA, L. P,

Para prestar o atendimento digital assistido nos Espagos de Cidadédo instalados em
freguesias, podem estas indicar os seus trabalhadores como mediadores de atendimento
digital, devendo o Municipio de Vila Nova de Cerveira comunicar tal facto 8 AMA, 1.

P.
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Clausula 14.7

(Das receitas pelo atendimento digital assistido)

1. O Municipio de Vila Nova de Cerveira, ou quem ele designar, nos termos da clausula
anterior, cobra pelo atendimento digital assistido os montantes previstos no Anexo Il e
respetivas atualizag¢Ges, nos termos do artigo 3.° do Decreto-Lei n.° 74/2014, de 13 de

maio.

2. Os montantes devidos pelo atendimento digital assistido sdo objeto de repartigdo entre o
Municipio de Vila Nova de Cerveira e a AMA, I. P., na propor¢do de 65% e 35%,

respetivamente.

Clausula 15.*

(Responsaveis das Partes pela execuciio do Protocolo e notificacdes)

1. As Partes designam pessoas responsaveis pela execu¢do do Protocolo, devendo a

identidade e contactos das mesmas constar do Anexo IV.

2. Os avisos, notificagdes ou outros documentos a enviar ou entregar entre as Partes séo
enviados por correio eletronico com recibo de leitura para os enderecos institucionais de
correio eletrénico das Partes, e ainda para os enderecos de quem as Partes designam

como responsavel pela execugéo do presente Protocolo.

Clausula 16.*
(Divulgacio do Protocolo)

A divulgagéo do presente Protocolo e a emissdo de comunicados e outras comunicagdes, bem
como a realizagdo de eventos publicos relativos a celebragdo do presente Protocolo e a sua
execucdo, sio objeto de prévia articulacdo entre as Partes, sem prejuizo do cumprimento, por
cada uma das Partes, das obrigacdes legais e contratuais que a esse respeito impendam sobre

cada uma delas.
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Clausula 17.2

(Alteragdes e acordos complementares ao Protocolo)

Os anexos I e IV podem ser alterados entre as Partes através de simples acordo,
designadamente através de envio de proposta e rececdo de declaragdo de aceitagdo por
parte dos representantes das Partes com poderes bastantes para as vincular, sem

prejuizo do disposto na alinea f) da Clausula 6.

O anexo II ¢ atualizado periodicamente pela AMA, L. P., nos termos previstos na

Clausula 2.2

Todas as demais alteragdes ou aditamentos ao presente Protocolo obedecem a forma

observada no mesmo.

Clausula 18.%

(Cessacio do Protocolo)

Qualquer das Partes pode resolver o presente Protocolo em caso de incumprimento
grave ou reiterado das obriga¢Ges assumidas pela outra Parte, nos termos dos niimeros

seguintes.

A Parte que pretenda exercer o direito de resolug@o previsto no nimero anterior, devera
comunicar tal pretenséo a Parte faltosa, por carta registada com aviso de rececédo, e com
invocagdo dos respetivos fundamentos, conferindo-lhe um prazo razoavel, nunca
inferior a 30 (trinta) dias para poér termo a situagdo de incumprimento ou de

cumprimento defeituoso.

Caso a Parte faltosa nfo venha a p6r termo a situagdo de incumprimento no prazo que
para o efeito lhe tenha sido concedido nos termos do niimero anterior, a outra Parte
podera resolver o Protocolo, por carta registada com aviso de rece¢do, operando a

resolugéo os seus efeitos na data de rececdo, pela Parte faltosa, desta comunicagio.

Em caso de cessacdo do presente Protocolo sdo restituidos pelo Municipio de Vila
Nova de Cerveira a AMA, L. P., todos os equipamentos fornecidos para a instalacdo

dos Espagos do Cidaddo no concelho de Vila Nova de Cerveira, no estado em que se

Pagina 12|24



& GOVERNO DE = |:
PORTUGAL amda|

Municipio de Vila Nova de Cerveira
Camara Municipal

encontrarem no momento da devolucgdo, salvaguardada uma prudente utilizagdo dos

mesmos.
Clausula 19.*
(Concilia¢ao)
Sempre que surja um diferendo entre as Partes no 4mbito do presente Protocolo, procurar-se-a
resolvé-lo mediante negociagio de boa-fé, com vista a sua conciliagéo.
Cliusula 20.*

(Anexos e outras partes integrantes do acordo)

Fazem parte integrante do presente Protocolo os seguintes anexos:

a. Anexol
b. Anexo Il
¢. Anexo IlII
d. Anexo IV
Clausula 21.%
(Vigéncia)

1. O presente Protocolo entra em vigor na data da sua assinatura.

2. O presente Protocolo tera a duragéo de dois anos, renovando-se automaticamente por

sucessivos periodos de um ano.

3. As Partes podem opor-se a renovagdo com a antecedéncia minima de trés meses face

ao termo do acordo ou ao de qualquer uma das suas renovagdes
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Feito em Vila Nova de Cerveira aos vinte e quatro dias do més de abril de dois mil e quinze, em

Pela Agéncia para a Modernizagéo, Pelo Municipio de Vila Nova de Cerveira

Administrativa
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Anexo I

Numero e Lista dos locais de instalagdo de Espago do Cidaddo, bem como o respetivo horario

Quantidade
Local / (IEC =1 torre Morada Hor4rio Fase
freguesia com 2 postos de
atendimento)
Centro de Apoio
Unido das as Empresas
freguesias de 1EC (€AR) [a definir] 1.2
Campos e Vila Zona Industrial
Med —Polo II
Sede d ta d .
Covas 1 EC eceaa Jun- ade [a definir] 22
Freguesia
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Lista dos servigos a realizar em cada Espago do Cidaddo e montantes devidos pela sua

realizagdo

MONTANTE ~
ENTIDADE SERVICOS A REALIZAR OBSERVACOES
¢ COBRADO ¢
ACT Registo contrato trabalr'\o - Registo de contrato de * N/A
trabalhadores estrangeiros
Queixas e dentncias - Queixas e dendncias (com
ACT encaminhamento das mesmas para o servigo N/A
desconcentrado mais préximo)
ACT Aquisi¢do Livros - Aquisigdo de livros e publicagdes a * N/A
ACT
Esclarecimento de duvidas - Disponibilizagdo e
ACT submissdo de formulario destinado ao N/A
esclarecimento de duvidas;
Simulador - Célculo do valor a receber no final do x
ACT contrato de trabalho N/A
ACT Formularios - Formuldrios e minutas ’ N/A
ADSE Navega.g.a(.)'A.sastlda ADSE Direta - Dados pessoais * N/A
do benificidrio
ADSE Na}/egagao PfSS'lStlda ADSI.E Dlrgta - Cuidados de * N/A
Sadde com limites no regime livre
ADSE NaYegagao Assistida ADSE Direta - Declaragdo para * N/A
efeitos IRS
ADSE Nayegacao Assistida ADSE Direta - Documento * N/A
Unico de cobranga
N = — - . ;
ADSE avegacao Assistida ADSE Direta - O meu acesso a N/A
prestadores convencionados
ADSE Naveg?gao Assnstlda ADSE Direta - Conta corrente * N/A
do regime livre
ADSE Servicos Atendimento - Pedido/Renovagdo de CESD N/A
- " T " = R
ADSE Serv.lc_;o_s, A_tendlmento Pedido 2~ via de cartdo de N/A
benificiario {com ou sem alteragdo de dados)
ADSE Servigos Atendimento - Emissdo de declaracdo de * N/A
IRS
ADSE SEFYICOS Atendimento - Ermssao de declaragdo para * N/A
efeitos de complementariedade
ADSE Servigos Atendimento - Consultas de conta * N/A
corrente
Servigos Atendimento - Alteragdo de *
N/A
ADSE Nome/Nib/Morada /
ADSE Servigos Atendimento - Entrega de documentos de * N/A
despesa
DGLAB Certiddes - Paroquiais i N/A
IGAC Registo Propriedade Intelectual - Averbamento N/A
IGAC Registo Propriedade Intelectual - Certiddo N/A
IGAC Registo Propriedade Intelectual - Registo de obra N/A
IGAC Begl§tf) ProprlleF1ade Intelectual - Registo de nome * N/A
literario / Artistico
IHRU Porta 65 - Submissdo Candidaturas N/A
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MONTANTE -
ENTIDADE SERVICOS A REALIZAR OBSERVACOES
¢ COBRADO ¢
Servigos Partilhados . *
| -
Ministério da Satde Portal do Utente - Despesas de satide reembolsos N/A
Servigos Partilhados o . *
Ministério da Saude Portal do Utente - Consulta médica no hospital N/A
Servigos Partilhados - *
-D A

Ministério da Saude Portal do Utente - Dadiva de sangue N/
Servicos Partilhados Portal do Utente - Cartdo Nacional de dador de *

e . . N/A
Ministério da Saude sangue
Se.rv‘lgo’s ‘Partllhac’:los Portal do Utente - Direitos e deveres do utente ! N/A
Ministério da Savde
Servigos Partilhados Portal do Utente - Pesquisa prestadores (Farmacias, * N/A
Ministério da Saide Hospitais, entidades SNS,...)
Servigos Partilhados Portal do Utente - Registo informagdo clinica de * N/A
Ministério da Saude utente para partilha com SNS
Servicos Partilhados Portal do Utente - Lista de espera para cirurgia - * N/A
Ministério da Sadde eSIGIC
Se‘rv.lgo’s .Partllhafios Portal do Utente - Transferéncia de centro de saude ! N/A
Ministério da Saude
Servicos Partilhados - , *
Ministério da Satde Portal do Utente - Inscri¢do no centro de satde N/A
Servigos Partilhados Portal do Utente - Cartdo de utente do servi¢o *

L . . , N/A
Ministério da Saude nacional de salde
Servigos Partilhados Portal do Utente - Cartdo de utente do servigo * N/A
Ministério da Satude nacional de satide para cidaddo estrangeiro
Servigos Partilhados . *
Ministério da Satde Portal do Utente - Salde oral N/A
Servigos Partilhados Portal do Utente - Cheques dentista - pesquisa de *

. . g N/A
Ministério da Saude médicos aderentes
Servigos Partilhados ~ : x *

- N

Ministério da Sadde Portal do Utente - Reclamacgo / elogio ou sugestdo /A
Servicos Partilhados ~ *
Ministério da Savde Portal do Utente - Marcacdo de consulta N/A
Servigos Partilhados . .
Ministério da Sadde Portal do Utente - Listar consultas N/A
Servigos Partilhados *
Ministério da Satde Portal do Utente - Cancelar consultas N/A
Servicos Partilhados o . o *
Ministério da Saude Portal do Utente - Medicag¢do cronica - prescrigdo N/A
Servigos Partilhados Portal do Utente - Medicac3o crénica - consulta de -

S . — N/A
Ministério da Saude estado da prescrigdo
Servigos Partilhados Portal do Utente - Medicagdo crénica - listar * N/A
Ministério da Salde autorizagdes
Servicos Partilhados Portal do Utente - Isencdo de taxas moderadoras - * N/A
Ministério da Saide Pedido
Servigos Partilhados Portal do Utente - Isencdo de taxas moderadoras - *

A . ,, N/A
Ministério da Saude Reclamagdo
Servicos Partilhados Portal do Utente - Isen¢io de taxas moderadoras - * N/A
Ministério da Saude Histérico
Servigos Partilhados Portal do Utente - Isengdo de taxas moderadoras - *

s e s . = N/A
Ministério da Saude alteragdo/cancelamento
DGC Recepcdo de reclamagdes N/A
DGC Pedidos de informagdo N/A
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MONTANTE
ENTIDADE SERVICOS A REALIZAR COBRADO OBSERVAGOES

DGC Encamir?hament.o .para a rede de apoio ao * N/A
consumidor endividado

SEF Marc§c§o~online - _M:'arc§géo de renovacdo da * N/A
autorizacdo de residéncia
Marcac¢do online - Marcagdo de renovagdo do

SEF Cartdo de Residéncia (para cidad3os da Unido ! N/A
Europeia e seus familiares);
Marcacdo online - Marcagdo da prorrogacdo da

SEF permanéncia (para cidaddos titulares de visto de : N/A
transito, curta duracdo ou estada tempordria
Marcacdo online - SAPA Sistema automatico de pré-
agendamento de atendimento dos cidaddos que

SEF pretendam entrar, permanecer, sair ou que estejam : N/A
em situagdo que implique afastamento do territdrio
nacional
Marcagdo online - Outros Servigos por

SEF Agendamento que estdo a ser desenvolvidos pelo : N/A
SEF

CGA Entreg? tﬂe r'equerimento de pensdo de * N/A
sobrevivéncia

CGA Pedido de reembolso de pensdo de despesas de * N/A
funeral

CGA Pedido de subsidio de morte | N/A

CGA Entrega de requerimento de subsidio de funeral i N/A
Entrega de requerimento de subsidio por

CGA assisténcia de terceira pessoa e de subsidio mensal ' N/A
vitalicio

CGA Entreg_a de requerimento de aposentacdo de ex- * N/A
subscritor

CGA Entrega d-e requerimento de contagem de tempo de * N/A
ex-subscritor

CGA Pedido de altera¢do de dados pessoais ’ N/A
Entrega de requerimento para pagamento de

CGA quotas de subscritares na situacao de licenga sem : N/A
vencimentos e situactes equiparadas

IMT Carta de Condugdo - Alteracdo de Morada ’ N/A

IMT Carta de Conducdo - Revalidagdo Y N/A

IMT Carta de Condugdo - 22 Via (duplicado) . N/A

IMT Carta de Conducéo - Substituicio ’ N/A

IMT Carta‘df Condugdo - Averbamento do Grupo 2 * N/A
(restrigdo 997)

1SS Seguranca Social Direta i N/A

ISS Informag&o Genérica v N/A

ISS Atendimento por marcagdo ) N/A

[EFP Candidatos - (Re)Inscrigdo para Emprego - * N/A
Netemprego

IEFP Candidatos -Apresentagdo a ofertas de emprego - * N/A
Netemprego

[EEP Candidatos -Gestdo da Inscri¢do para Emprego- * N/A
Netemprego

IEFP Candidatos -Registo de CV- Netemprego T N/A

IEFP Can_didaturas eletrénicas- Anexar documentos a * N/A
entidade - Netemprego
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MONTANTE -
ENTIDADE SERVICOS A REALIZAR OBSERVACOES
co COBRADO s ¢

[EFP Candidaturas eletrénicas-Consulta e Gestdo de * N/A
processos - Netemprego

[EFP Candidaturas eletrénicas-Download de * N/A
documentos - Netemprego

IEFP Cand'ldaturas eletrénicas-Submissdo de * N/A
candidaturas - Netemprego

\EFP Entidades - Alteragio de dados de entidade - * N/A
Netemprego

|EFP Entidades - Gestdo de oferta de emprego - * N/A
Netemprego

IEFP Entidades - Registo de entidade e obtengdo de login * N/A
- Netemprego

{EFP Entidades - Registo de oferta de emprego - * N/A
Netemprego

AMA - Portal do Cidaddo | Pedido de Alteragdo de morada i N/A

AMA - Portal do Cidad3o | Confirmac3o de alteragdo de morada do CC 7 N/A

AMA - Portal do Cidaddo | Pedido de certidSes de Registo Civil, Predial e i N/A
Comercial

MA - dvel N
gigifc\al Ehaveove Registo, alteracdo PIN, cancelamento e deshloqueio N/A

Montante a definir posteriormente, nos termos do disposto nos artigos 3.° e 10.° do Decreto-Lei n.°
74/2014, de 13 de maio.
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Anexo II1
Requisitos de instalagio

Instalacées e modo de funcionamento

No que respeita a sua dimenséo, os Espa¢os do Cidadio serdo construidos através de modulos
com cerca de 16m2 que, por defeito, terdo dois postos de atendimento, podendo, por isso, ser
adaptados & realidade especifica de cada local e 4 consequente vontade de cada entidade

parceira;

A solugdo apresentada para estes modulos foi desenvolvida a partir de duas premissas
principais:

a) A facilidade de instalagdo e a capacidade de se poder adequar a diferentes condigbes ¢

necessidades;
b) A constru¢do de um espago com uma imagem coerente e facilmente identificavel.

Cada médulo assenta numa torre, colocada no centro do mddulo, a partir da qual se tornam
acessiveis todas as infraestruturas e alguns equipamentos necessdrios ao funcionamento do

Espago do Cidaddo (rede, energia, comunicagdes, impressora, arquivo/arrumos, etc.).

E também esta torre que permite a defini¢io de uma imagem coerente ¢ facilmente identificavel,
estando prevista a aplicagdo de dois logdtipos a cores em acrilico fresado, em duas faces
contiguas da torre, da marca Espago do Cidadfio. Cada modulo, por ultimo, é ainda composto
por mesas e por cadeiras necessarias ao atendimento (que podem variar em niimero, com um
minimo de 2 mesas e um maximo de 4 por estrutura), para além do equipamento informatico de

que adiante se falara.

Requisitos para instalacido

Fachada:

Na fachada, junto da entrada, devera ficar reservado, em principio, um espago a altura do piso
com uma largura minima de 80cm para aplicagdo de sinalética e informagdo exterior, ou, em
alternativa, a afixag¢fo de sinalética de fachada suspensa. Cabera ao Municipio de Vila Nova de
Cerveira a responsabilidade de producdo e afixacdo da mesma, seguindo as indicacSes

fornecidas pela AMA, L. P.
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Areas:

Devera ser disponibilizada, por médulo, uma area minima de instalagdo com 20 m2 que garanta

uma largura minima de 4 metros.

Iluminacio:

Deve ser garantido um nivel de iluminagdo de 500 lux para as 4reas dos postos de trabalho.
Energia:

Deve ser garantida uma infraestrutura para a passagem de cabo de 3G10mm?2, protegido a
montante no quadro eléctrico por disjuntor tetrapolar com calibre de 40A, idealmente protegido
também com diferencial de 300mA de sensibilidade. Uma vez que desconhecemos as
infraestruturas existentes, devendo o cabo terminar em caixa de derivagdo, protegido por

ligadores, antes da montagem dos médulos.

Quando ocorrer a montagem do moédulo, deve ser assegurada a ligagdo deste cabo ao quadro

eléctrico do médulo.
Comunicacdes (Voz, Dados e Internet)

A AMA, LP. define os requisitos a cumprir no que respeita a comunicagdes de voz, dados e

Internet.

Deve ser garantida uma infraestrutura para a passagem de dois cabos UTP (4 pares) categoria 6,

entre o RGE do operador e o espago do mddulo a instalar.

Servigos de manutencio a instalacdes:

A manutencéo dos espagos € assegurada pelo Municipio de Vila Nova de Cerveira.
Servicos de limpeza:

Os servigos de limpeza sdo assegurados pelo Municipio de Vila Nova de Cerveira.
Requisitos adicionais:

e O espago deverd cumprir os requisitos de acesso a pessoas com mobilidade
condicionada previstos na legislagdo em vigor;

e O espago devera estar provido de instalagdes sanitérias;

e O espago dever4 estar provido de equipamentos de ar condicionado;

e O espago devera, de preferéncia, estar pintado a cor branca.
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0m
Recursos humanos — Mediadores de atendimento digital:

As fungbes do mediador de atendimento digital podem-se dividir em duas categorias: de
funcionamento e de suporte. A categoria de funcionamento diz respeito a drea de atendimento e

a categoria de suporte diz respeito as areas de execugio e organizagdo.

Por outro lado, as competéncias do mediador de atendimento digital estdo organizadas em
competéncias técnicas (organizacio/projeto/servicos, atendimento, recursos informaticos) e
competéncias comportamentais (personalidade, empatia, comunicagdo, perspicacia,

autodisciplina, autodesenvolvimento, etc.).

¢ Fungdes de atendimento

o Efetuar atendimento sobre os servigos publicos e privados de acordo com as
entidades disponiveis no respetivo balcéo;

o Apoiar o cidaddo na utilizagdo dos servigos eletrénicos da administragio
phblica com acesso ou néo ao cartdo do cidadio;

o Informar o cidaddo dos requisitos necessdrios para realizagio dos servigos
disponiveis no balcio;

o Prestar esclarecimentos e todo o apoio necessirio & boa compreensdo e
conhecimento dos servigos prestados.

¢ Fungdes de execucdo

o Consultar, com a regularidade necessaria, os sites das entidades disponiveis no
balcdio, por forma a atualizar-se sobre as informagdes relacionadas com os
servigos prestados;

o Comunicar 8 AMA, L. P., toda e qualquer informagio relacionada direta ou
indiretamente com a prestag@io dos servigos disponiveis no balcdo por forma a
garantir a uniformizag@o dos servigos prestados na rede de balcdes espagos do
cidadio;

o Partilhar medidas de boas praticas no que respeita a gestdo do economato e
racionalizagdo de custos logisticos;

o Participar nas agdes de formagdo para as quais é convocado, por forma a

garantir a atualizagdo das informagdes a prestar ao cidadio.
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e Fungdes de organizagdo

o Garantir que o posto/balcdo se encontra operacional para a prestagio dos
diferentes servigos disponiveis no balcdo, nomeadamente a disponibilizagdo dos

recursos de economato e operacionalizagdo do hardware disponibilizado.

o Garantir a pontualidade de abertura do balc&o.
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Anexo IV

Contactos institucionais

Agéncia para a Moderniza¢io Administrativa, L. P.

£h o WD s

Correio eletrénico institucional: secretariado@ama.pt

Responsavel pela execugdo do protocolo: Daniel Martins

Correio eletronico do responsavel pela execugdo do protocolo: daniel. martins@ama.pt
Contacto telefonico: 217231200

Endereco: Agéncia para a Moderniza¢do Administrativa, I. P., Rua Abranches Ferrdo,
n.° 10, 3.°, 1600-001 Lisboa

Municipio de Vila Nova de Cerveira

Lo W —

Correio eletrénico institucional: geral@cm-vncerveira.pt

Responsavel pela execucio do protocolo: Vitor Manuel Passos Pereira

Correio eletrénico do responsavel pela execugdo do protocolo: dafi@cm-vncerveira.pt
Contacto telefonico: 251708020

Endereco: Praca do Municipio, 4920-284, Vila Nova de Cerveira
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