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NOTA

O presente manual expde e descreve os aspetos inerentes a instalagdo, gestdo, abertura e funcionamento de
um Espaco Cidad&o (EC). Pretende-se com o mesmo clarificar aos potenciais parceiros e Entidades Hospedeiras,

as normativas de referéncia para implementacdo de um Espaco Cidad3o.

O mesmo estd estruturado em nove capitulos, designadamente: i) os Principios e conceitos dos Espacos
Cidadao, onde enquadramos a génese do projeto, em que consiste um Espaco Cidad3do e as tipologias de
Espacos Cidadao existentes; ii) Planeamento e servigos, onde apresentamos o catalogo de servigos atualmente
disponivel nos EC e os valores associados a cada servico; iii) Arquitetura, descrevendo os requisitos necessarios
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 graficas 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 comunicacdes para o funcionamento de um EC; viii) Formacgdo, apresentando a
formacao inicial de base dos recursos humanos a exercer fungdes no EC; e por fim, ix) o Funcionamento dos
espacos cidadao, no que respeita a indicacdo de mediadores, pedido de credenciais para prestacdo de servigos
disponiveis no catdlogo, abertura ao publico, interven¢bes ou alteracdes aos EC, servicos de manutencgao das
instalagdes, as questdes relacionadas com o atendimento prioritario, e por ultimo, a gestdo das reclamacgdes.
Dado ao cardcter evolutivo do préprio projeto, o presente manual podera ser alvo de atualizacdo, no que se

refere aos pontos anteriormente enunciados.
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ABREVIATURAS E ACRONIMOS

ACT — Autoridade para as CondigGes do Trabalho
ADENE - Agéncia para a Energia

ADSE- Instituto Publico de Gestdo Participada
AMA — Agéncia para a Moderniza¢cdo Administrativa
AT — Autoridade Tributdria

CGA — Caixa Geral de Aposentagdes

CM — Camara Municipal

DGAE — Diregdo-Geral das Atividades Econdmicas
DGAJ — Diregao-Geral da Administragao da Justica
EC — Espaco Cidadao

EH — Entidade Hospedeira

IEFP — Instituto de emprego e Formacgdo Profissional
IMT — Instituto da Mobilidade e dos Transportes

ISS — Instituto da Seguranca Social

JF —Junta de Freguesia

LC — Loja de Cidadao

SIGA - Sistema Integrado de Gestdao do Atendimento
SIPOL - Sistema de Informacgao de Parcerias Online
SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude

UF — Unido de Freguesias
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Principios e Conceitos de Espaco Cidaddo

1. PRINCIPIOS E CONCEITOS DE ESPACO CIDADAO

1.1. ENQUADRAMENTO

O projeto Espagos Cidaddo surgiu em 2014, nos termos do Decreto-lei n.2 74/2014, de 13 de maio, alterado e
republicado pelo Decreto-lein.2 105/2017, de 29 de agosto, apresentando-se como uma oferta de atendimento
complementar a prestacdo digital de servigos publicos, garantindo o seu carater inclusivo, com o intuito de
promover a literacia digital dos cidadaos e capacitar o cidaddo a interagir digitalmente com a Administragao
Publica, na utilizacdo dos servigos publicos disponiveis online. A rede dos Espacos Cidadao pretende, assim,
garantir que a prestacao digital de servicos publicos ndo implica a exclusdo de quem nao saiba ou ndo possa

utilizar os servigos publicos disponibilizados online.

Como referido, uma das dimensdes fundamentais do projeto dos Espagos Cidad3do é a da promogao da literacia
digital da populagdo, a qual é garantida através de um modo muito especifico de atendimento — o atendimento
digital assistido — com o qual se procura, de forma pedagdgica, capacitar o cidaddo a interagir digitalmente

com a Administragdo Publica.

A AMA, esta articulada com os demais organismos do Estado cujos servigos compdem o catalogo dos Espacos
Cidad3do sob a forma de atendimento digital assistido nestes balcGes, com vista a garantir a qualidade, a

formacdo e suporte adequado aos Mediadores de Atendimento Digital.

Ainstalagdo e gestdo de um Espaco Cidad3do sdo asseguradas entre as entidades hospedeiras protocoladas com
a AMA, enquanto entidade gestora da rede, mediante a celebra¢cdo de um Protocolo, onde estdo definidas as

regras de gestdo e funcionamento de um Espaco Cidadao.

1.2. 0 QUE E O ESPACO CIDADAO

O Espaco Cidaddo é um ponto de atendimento digital assistido, que relne servicos online de diferentes

entidades publicas e de interesse publico, num Unico balcdo com o intuito de:

e Aumentar a literacia digital — feito de forma simples, através de um segundo ecr3, teclado e rato;

e Facilitar o acesso a Administragao Publica;

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

e Complementar a rede de atendimento presencial.

O Atendimento Digital Assistido corresponde ao auxilio, ao cidad3do ou agente econdmico no acesso e interagdo
com os portais e sitios na Internet da Administragdo Publica, prestado por um trabalhador de uma Entidade

Hospedeira devidamente credenciada pela AMA, I. P.
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1.3. TIPOLOGIA DOS ESPACOS CIDADAO
Os Espacos Cidadao podem estar integrados em Lojas de Cidaddo, enquanto um dos balcdes de atendimento

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

Os Espagos Cidaddo instalados nas Lojas de Cidaddo obedecem as normas e regras de implementagdo definidas
nesse ambito; os Espacos Cidaddo nas instalagdes das Entidades Hospedeiras, seguem as orientag¢Ges descritas

nos pontos que se seguem.
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Catalogo de Servicos

2. CATALOGO DE SERVICOS

Na sua maioria, os servigos disponibilizados nos Espagos Cidad3o sdo essencialmente eletrdnicos, isto €, iniciam
e terminam online, ndo carecendo de procedimentos de envio de processos fisicos, nem pagamento em

numerario.

Atualmente, o catalogo base dos Espacgos Cidaddo é composto por 13 entidades e disponibiliza 52 servigos, das

seguintes entidades:

e ACT — Autoridade para as Condi¢Ges do Trabalho;

e AT - Autoridade Tributaria;

e ADENE — Agéncia para a Energia;

e  ADSE- Instituto Publico de Gestdo Participada;

e  AMA- Agéncia para a Modernizagdao Administrativa;
e CGA - Caixa Geral de Aposentagdes;

o DGAE — Diregdo-Geral das Atividades Econdmicas;

e DGAJ - Diregao-Geral da Administracdo da Justica;

e ISS —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 Saude.
No anexo 1, apresentamos a panoplia de Entidades e Servigos presentes no catalogo base dos Espacgos Cidadao.

Um servigo transversal do catalogo de servigcos é a Chave Movel Digital (CMD), é um meio de autenticagdo e
assinatura digital, certificado pelo Estado Portugués, permitindo ao utilizador aceder a varios portais, publicos

ou privados e assinar documentos digitais, com um Unico login.

A Chave Movel Digital associa um nimero de telemdvel ao nimero de identificagdo civil para um cidadao
portugués, ou o nimero de passaporte ou titulo/cartdo de residéncia para um cidaddo estrangeiro. Este servico
permite ao cidaddo autenticar-se, utilizando apenas o numero de telemével e o PIN da CMD. Para além disso,
pode ainda assinar documentos digitais através da aplicacdo autenticacdo.gov ou diretamente no seu

navegador web.
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2.1. VALORES ASSOCIADOS AOS SERVICOS

A maioria dos servicos presentes no catalogo dos Espacos Cidaddo sdo servigos gratuitos.

Existem, contudo, alguns servicos do catalogo nos Espacgos Cidaddo com custo associado, nomeadamente
servigos associados a renovac¢do do Cartdo de Cidaddo, Renovagdo da Carta de Condugdo, ou ao pedido de
Certiddo de Registo Criminal. O pagamento pode ser realizado, em numerario (no caso do pedido de registo

criminal) ou via multibanco.

No que respeita ao servico de renovacdo do Cartdo de Cidadao, a Entidade Hospedeira é ressarcida de uma
verba que se traduz em 1,80€, por cada cartao efetivamente pedido e emitido, apds adesdo, 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 comissao de 10% sobre o servigo prestado
é repartida entre a AMA e a entidade hospedeira, na proporg¢do de 35% e 65%, respetivamente, pelo que esta

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

No que diz respeito aos servicos da entidade DGAJ, pedidos de Registo Criminal ou de Contumadcia, os valores
recebidos pela prestagdo dos servigos devem ser depositados, na conta daquela entidade, até ao 52 dia do més

seguinte.
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Requisitos de Instalagao

3. REQUISITOS DE INSTALACAO

O local de instalacdo de um Espaco Cidaddo devera cumprir os requisitos de acessibilidade para pessoas com
mobilidade reduzida ou condicionada, previstos na legislacdo em vigor (Decreto-Lei n.2 163/2006, de 8 de
agosto), 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 instala¢Oes sanitarias, adaptadas para este efeito.

O local deve, igualmente, ser provido de boas condicées de trabalho e de atendimento ao publico,
nomeadamente no que respeita a condi¢gdes de climatizacdo e ventilagdo (ar condicionado), iluminagéo e

condicGes de seguranca contra incéndios.

3.1. ACESSIBILIDADES

O local a instalar o balcdo do Espaco Cidaddao deve permitir a instalagdo de 1 ou 2 postos de atendimento,
consoante a necessidade, da Entidade Hospedeira.
Deverd ser disponibilizada, por cada Posto de Atendimento, uma drea minima de instalacgdo com 20m?2,
garantindo uma largura/frente minima de 4 metros, para possibilitar a instalacdo dos Postos de Atendimento,
conforme exemplos de layout #1 e #2, isto por forma a assegurar:

a) A facilidade de instalacdo e a capacidade de se poder adequar a diferentes condicbes e

necessidades;

b) A instalacdo de um espaco com uma imagem coerente e facilmente identificavel.

A #02

Figura 1 — Layout da area de atendimento — 1 e 2 Postos de Atendimento

O local de instalagdo do Espaco Cidaddo deve também permitir, a existéncia de uma zona de espera (minimo
de 2 lugares sentados por cada Posto de Atendimento), nas imedia¢des do local de atendimento.

Deve ser dado cumprimento as condicdes em matéria de acessibilidade a pessoas, com mobilidade
condicionada ou reduzida (Decreto-Lei n.2 163/2006, de 8 de agosto), ou garantir a adaptacdo do espacgo antes

da entrada em funcionamento do Espaco Cidad3o, no que respeita a:
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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) Existéncia de Posto de Atendimento que garanta o atendimento sentado e acessivel, nos termos das
normas 2.11 e 2.12 do diploma mencionado.

c) Existéncia de instalagGes sanitarias 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.

0,87 m

' T

Figura 2 — Exemplo de configuragdo das Instala¢Ges Sanitarias

3.2. ILUMINAGAO E ENERGIA

Deve ser assegurado um nivel de iluminac¢do de 500 /ux para as areas dos postos de trabalho.

Deve igualmente ser garantida uma infraestrutura para a passagem de cabo elétrico de 3G10mmz2, 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 consideragdo as
infraestruturas existentes. O cabo elétrico deve terminar em caixa de derivagdo, protegido por ligadores, antes
da montagem dos méveis. Quando ocorrer a montagem dos mdveis (sejam modelos tipo da AMA ou
alternativo), deve ser assegurada a ligagdo passando os cabos pelo seu interior.

A cor das paredes e tetos deve ser preferencialmente na cor branca.

Sempre que possivel deve ser garantida iluminagdo natural do espaco.
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3.3. CLIMATIZACAO/VENTILACAO

O local de instalagdo do Espaco Cidadao deve ser dotado de climatizagdo e ventilagdo, por forma, a garantir
as boas condi¢des de trabalho e de atendimento ao publico, cumprindo as normas legais aplicaveis nessa
matéria.

Sempre que possivel o local deve ser dotado de ventilagdo natural.

3.4. CARACTERIZAGAO DO EC

O local proposto para a instalagdo do Espago Cidaddo, bem como o desenho/estudo do local de 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 deverdo ser devidamente preenchidos:
a) Ficha Espaco Cidadao;
b) Ficha Técnica;
c) Envio da Planta do Espago Cidaddo (em suporte DWG e PDF) — com indicagdo do exemplo de Layout
proposto para instalacdo do local de atendimento;
i Disposicdo do mobilidrio de atendimento (secretdrias, cadeira de atendedor, cadeiras de
utentes, back drop, impressora, movéis de apoio, etc.);
ii. Disposicdo das cadeiras de espera (minimo de 2 lugares por cada Posto de Atendimento);
iii. Local e disposi¢cdo de outros equipamentos que se pretendam instalar (i.e., LCD’s);
d) Registo fotografico respetivo das zonas de acesso, das areas de atendimento e espera, e das instalagdes
sanitarias.
A AMA disponibiliza os requisitos, e caracteristicas que devem ser seguidas, tanto de mobiliario como de
equipamentos, sendo que os custos a sua implementacgdo terdo de ser consultados no mercado pela Entidade

Hospedeira.

3.5. OUTROS REQUISITOS

O local e edificio de instalagdo do Espago Cidaddo deve cumprir as demais normas legais e regulamentares
aplicaveis a area de trabalho e de atendimento, nomeadamente, as relativas as condigdes de seguranga contra

incéndios em edificio, e outras que se verifiquem necessarias.
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Mobilidrio

4. MOBILIARIO

O mobilidrio para instalagao do Espago Cidaddao podera ser com uma solugao de mobiliario tipo, desenvolvido
pela AMA para Espacos Cidaddo que ja se encontram instalados, numa grande parte da rede de Espacgos
Cidaddo em funcionamento, ou com recurso a mobilidrio alternativo standard (desde que cumpra os requisitos

necessarios a realiza¢cdo do atendimento).

4.1 MOBILIARIO TIPO/AMA

A solugdo com mobilidrio tipo/AMA é constituido por um maével com cerca de 16m2, que poderd conter um ou
dois Postos de Atendimento, consoante a realidade e contexto especifico de cada local de instalagao, isto &, se
comporta a instalagdo de um ou mais Postos de Atendimento, e qual a pertinéncia do nimero de postos

identificados, para servir a comunidade local e circundante.
Esta solugdo tipo, constituida por mddulos, foi desenvolvida pela AMA a partir de duas premissas principais:

a) afacilidade de instalagdo e a capacidade de se poder adequar a diferentes condi¢Ges e necessidades;

b) ainstalagdo de um espago com umaimagem coerente e facilmente identificavel, conforme ilustragao
abaixo.

Cada um desses mddulos é composto por 2 secretarias de atendimento e um painel central. Nesse painel,

existird o logodtipo identificativo da marca Espago Cidaddo e a possibilidade de instalagdo de um LCD para

conteudos de comunicagdo.

yh it i o 9

ESPAGO CIDADAO

[ io

Figura 3 — Imagem de posto de atendimento

ana s ESPAGO CIDADAO - Manual de Referéncia 19| 68

ADMINISTRATIVA



Mobilidrio

As figuras 4 e 5 apresentam as medidas gerais, para os Postos de um ou duas posi¢des respetivamente. Como
mencionado, a Entidade Hospedeira podera consultar o mercado, para produzir o mobiliario tipo do projeto,

seguindo as orientagGes apresentadas pela AMA, IP., para o seu desenho, fabrico e instalagdo.

| B

Iﬂf
2100

750

!

SECTIN -7

1450 1 s !

7=
T

T
a5 ||
=

1430 | 1430

2100

LA 3203

E=S

Figura 5 — Posto Duplo — Medidas gerais e Perspetiva de componentes
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4.2. MOBILIARIO ALTERNATIVO/STANDARD

A Entidade Hospedeira podera, também, optar por instalar o Espago Cidaddo com recurso a mobiliario

alternativo (solugdes standard existentes no mercado), que cumpra os seguintes requisitos por forma a garantir

boas condig¢des de trabalho e de atendimento ao publico (ver exemplo apresentado na figura 5):

a)
b)
c)
d)
e)

f)

g)

h)

Figura 6

Secretarias de 1,40x0,80m;

Tampo e painel frontal na cor clara;

Painel frontal fixo de forma robusta;

O painel frontal deve ser recuado cerca de 25 cm;

O painel frontal deve descer até cerca de 25 cm do pavimento;

Devem existir dois passa cabos no tampo de cada secretdria, permitindo a passagem de cabos por
forma a ficarem ocultos pelo painel frontal;

As secretdrias devem ter calhas para tomadas e para caminhos de cabos, e devem ser equipadas
com tomadas de rede e energia;

Devera ser colocado uma divisdria entre as duas secretarias, por forma dar alguma privacidade ao
atendimento (cerca de 40cm de altura e cerca de 20 cm para fora da secretaria, no sentido dos
utentes). Devera ter-se atencdo ao material escolhido, o vidro nem sempre é uma boa opgdo e
devera ter as arestas bem boleadas;

Devem, ainda, ser considerados blocos de gavetas para arrumacao.

£5PACO CIDADAQ

W pikeTo

— Exemplo de Mobilidrio Alternativo — Dois Postos de Atendimento
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Identidade, Imagem e Sinalética

5. IDENTIDADE, IMAGEM E SINALETICA

5.1. ESPACO CIDADAO

O Espaco Cidaddo é um Ponto de Atendimento que reune servigos de diferentes entidades, num Unico
balcdo. No Espago Cidaddo tem acesso a iniUmeros servicos da administracdo central e local. Estes
espagos, podem existir dentro de uma Loja de Cidaddo ou em local préprio, ao nivel de

Concelho/Freguesia.

O Espago Cidad3do dentro de uma Loja de Cidadao fica situado, preferencialmente, junto a uma entrada
da Loja iniciando a faixa de encaminhamento verde e a sua imagem e sinalética segue as regras definidas

no Manual de Referéncia das Lojas de Cidaddo — Parte V, Imagem e Sinalética.

O Espaco Cidaddo situado em local definido ao nivel de Concelho/Freguesia, tem elementos de imagem e

sinaléticas distintos, os quais serdo definidos neste Manual de Referéncia.

5.1.1. Normas da Marca

Assim como a marca das Lojas de Cidadao, a imagem dos Espacgos Cidadao também foi atualizada. Estd
mais simples na sua forma e cor, e o verde que ganhou forga e personalidade e a sua centralidade ilustra

igualmente, o foco no Cidadao e nas suas necessidades.

VERSAO PRINCIPAL

Esta é a versdo principal do logdtipo, que devera ser utilizada sempre que nao existam restricdes técnicas
que o impossibilitem. A relagdo entre os varios elementos do logdtipo é fixa e como tal, ndo deve de forma
alguma ser alterada ou redesenhada.

As definigOGes cromaticas da marca devem ser, sempre, e em todas as circunstancias os valores indicados.
Perante qualquer outro cddigo de aplicagdo ndo contemplado, usar como referéncia o cédigo PANTONE.

(Pantone® é a marca registada de Pantone Inc.)

ESPACO CIDADAO
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CORES

(ou equivalente)

PANTONE RAL VINIL MATE PVC CMYK RGB HEX
Green 348c
348 6037 061 (Ecolight ou 100, 0, 80, 0 0, 156,67 #00843D
equivalente)
073 Black
432 7016 (Ecolight ou 0,0,0,90 56, 62, 66 #323E48
Dark Grey )
equlvalente)
Black
‘ - 9017 3M 100-12 (Ecolight ou 0,0,0, 100 - #1D1D1B

equivalente)

TIPOGRAFIA LOGOTIPO

Aaux Medium
ABCDEFGHIUKLMNOPQRSTUVWXYZ
Abcdefghijkimnopqgrstuvw

LOGOTIPO VERSOES COMPLEMENTARES

Para prever diferentes necessidades de aplicagdo e limitagGes condicionadas, pelos diferentes tipos de
suportes, foram criadas versdes do logdtipo que possibilitam a sua utilizagdo em casos de

HORIZONTALIDADE EXTREMA e de VERTICALIDADE EXTREMA.

ESPACO CIDADAO  ESPACO CIDADAO
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COMPORTAMENTOS CROMATICOS

O comportamento cromatico do logotipo deve ter sempre como base, o maior contraste com o fundo,
salvaguardando a melhor leitura da Marca. Estas aplicagGes deverdo ser reproduzidas, exclusivamente,

conforme indicado e unicamente na comunicagao institucional da Marca.

Qj Q] Q

ESPACO CIDADAO ESPACO CIDADAO ESPACO CIDADAO

5.2. IMAGEM E SINALETICA

Neste ponto apresentamos as normas e requisitos para a imagem e sinalética do Espago Cidaddo, no que
respeita: a elementos de imagem corporativa; a imagem para superficies vidradas; sinalética de entrada

e portadas (vidro ou opacas); sinalética facultativa (para espagos comerciais abertos).

Nota: As Normas de Imagem e Sinalética apesentadas neste Manual, devem ser aplicadas nos Espagos
Cidaddo, tendo em consideragdo as suas cores, materiais e elementos a aplicar. Qualquer elemento de
imagem e sinalética, antes da sua produgao e aplicagdo, deve sempre ser submetido a consideragdo da
AMA. Este procedimento visa garantir que os Espacos Cidaddo, em qualquer ponto do pais, cumprem as

regras de identidade definidas.
ELEMENTOS DE IMAGEM CORPORATIVA, ICONOGRAFICOS E ASSINATURA COMERCIAL

A proposta de Sinalética é composta por elementos de imagem corporativos, iconograficos e assinatura

comercial, que poderdo ser utilizados para construir a maquete de sinalética para o Espago Cidadao.

QO st

ESPACO CIDADAO
N pikeTo QM Vm g %

Figura 7 - Exemplo de elementos de Imagem Corporativos, Iconograficos e Assinatura Comercial
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5.3. IMAGEM EXTERIOR DO ESPACO CIDADAO

5.3.1. Superficies vidradas

Para as superficies vidradas, sugere-se, quando possivel, a aplicacdo de (vinil frost) impresso nas
superficies vidradas. As aplicagGes em superficies deverdo afixadas nas faces interiores. As composi¢es
(Imagem exterior) sdo exemplificativas, prevendo varias alternativas a aplicar em fung¢do das dimensdées,

configuragBes e geometrias das vitrines.

B yah 104

L= =)

Figura 8 - Exemplo de Imagem para superficies vidradas

5.3.2. Sinalética de Entrada e Portas (vidro ou opacas)

Esta Sinalética € composta por um Painel em PVCimpresso com logétipos e elementos de imagem (Espago
Cidaddo), conforme composicdo. Contém ainda informacdo horaria (fonte Aaux Medium e Bold), logétipo

da Entidade Hospedeira e logétipo AMA.

O Painel devera ter uma altura de 200cm, uma largura de 60cm e uma espessura minima de 15mm. As
suas laterais e arestas deverdo ser polidas. A aplicacdo devera ser feita através de colagem. A eventual
existéncia de lambril devera implicar o recurso a enchimento interior ao PVC na parte superior ao lambril.
A aplicacdo devera ser feita, preferencialmente, na lateral direita da entrada. Quando impossivel, a

aplicacdo devera ser feita a esquerda, com a curvatura do painel no canto superior esquerdo.

- —
" }
+—— Painel PVC
- Q\y Q\ impresso
-= —_ — t+—— Enchimento
| 200 cm interior
g i\‘ Lambril
i G
— LD [—‘» I T
‘ \ ;
|- ‘
60 cm

Figura 9 - Exemplo de Sinalética de Entradas e Portas (vidros ou opacas)
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5.3.3. Horario

O Hordrio é uma peca feita e aplicada em vinil de recorte, com o lettering a cinza escuro, fonte Aaux
regular e bold, e deve estar na(s) entrada(s) do Espago Cidaddo bem visivel para o exterior,
preferencialmente, no totem ou em alternativa na porta. Em edificios que ndo permitem aplicagdo no

vidro da porta, o Horario pode ser aplicado em placa acrilica na parede exterior. Os horarios devem conter

simbolo EC, os dias de semana, horario de funcionamento e o URL eportugal.gov.pt.

ESPACO CIDADAO

v pikeTo

22a6°
8h30 as 18h30

Séabados
8h30 s 15h30

eportugal.gov.pt

ama

e SOt
28588
Sh0O 45 “3h00
TR0 As VHOD

eportugal.gov.pl

Exemplo de horario
aplicado em totem
22 a 62

e 23,78 cm

|~
T 22 a 62

. 9h0 as 13h00
s 14h00 as 17h00
leportugal.gov.pt

logétipo
parceiro

ama

Esnacoc 0

246t
PhGd As 73h00
12h0C &5 17hCD

eportugal.gov.pl

Bl ana

Figura 10 - Exemplos de aplicagbes de Horarios

Exemplo de horario
aplicado em totem
com sabado

e 23,78 cm N

22 a 62
8h30 as 18h30

Sabados
8h30 as 15h30

28 cm

Leportugal.gov.pt

amdal

Exemplo de horario
aplicado na porta
ou em placa acrilica

47 em

I

ESPAGO CIDADAO

29 a 6
9h00 as 13h00
14h00 as 17h00

59 cm

epartugal.gov.pt

Iogstipo

parceiro ama

AGENCIA PARA A
‘ MODERNIZACAQ
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5.4. SINALETICA FACULTATIVA «ESPACOS COMERCIAIS COBERTOS»

O Totem de rua é uma sinalética facultativa e destina-se a identificar o Espago Cidad3do, quando este se
encontra em locais pouco visiveis, nomeadamente dentro de espagos comerciais cobertos.

E uma estrutura vazada revestida a MDF hidréfugo lacado a branco mate, ou em PVC, assente em base
metdlica, com suportes estruturais interiores. Os elementos de imagem, iconograficos e informativos
deverdo ser preferencialmente impressos, ou em alternativa em vinil de recorte.

Poderdo ser produzidos elementos de sinalética especificos de acordo, com os manuais normativos de

imagem de zonas comerciais (ex. sinalética de entidade, interior, exterior ou direcional).

A producdo e os custos dos elementos de imagem deverado ser suportados pela Entidade Hospedeira. As
artes finais, de qualquer um destes elementos de imagem, devera ser sujeita a prévia validagdo da Equipa

de Comunicac¢do da AMA.

Q

ESPACO Cinapig

PR

Dag
8830 45 18n3p
Sibados
890 45 Bh30

Pugalgou

aMmass

ex. sinalética centro comercial

Figura 11 - Exemplo de Sinalética facultativa (espagos comerciais cobertos)
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5.5. IMAGEM INTERIOR DO ESPAGO CIDADAO

5.5.1. Caracterizacao de Espacos Interiores

Seguindo as orientagdes anteriormente apresentadas, sugere-se igualmente, a Caracterizagao Interior do
Espaco Cidaddo com os elementos de imagem corporativos, iconograficos e assinatura comercial. Estes

elementos podem ser aplicados em vinil de recorte, a cor ou em PVC recortado a cor.

Gl
Q ESPAGO CIDADAO VA DT

ESPAGO CIDADAO

M~

\

A Dt

ESPAGO CIDADAO

Figura 12 - Exemplos de caracterizacdo Interior da Area de Atendimento

ADMINISTRATIVA
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5.5.2. Placa de Inauguragao

Placas de Inauguragdo40x40cm, em acrilico de 15mm, aplicada com 4 fixagGes e afastadores da parede

em acgo inox, lettering em vinil de recorte, fonte Aaux Bold e respetivos logétipos, em vinil de recorte.

ESPACO CIDADAD _.

Inaugurado pele Presidente da o, Mome
e pelo xxx, Nome.

xx de més de 2023

ENTIADE
EsPatD coAAn

0.40

Figura 13 — Placa de Inauguragao

5.5.3. Placa de Financiamento PRR e Etiquetas

Placas de financiamento PRR 40x40cm, em acrilico de 15mm, aplicada com 4 fixa¢Ges e afastadores da

parede em ago inox, lettering, elementos graficos, logétipos em vinil de recorte, conforme modelo:

#Construir o Futuro

AGENCIA PARA & MODERNIZACAD ADMINIBTRATIVA, LF
CAMARA MUNICIPAL... OU JUNTA FREG... OU AMBAS

0,40

QPRR. B M, PR

0.40

Figura 14 — Placa de Financiamento
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MODELOS DE PLACAS DE FINANCIAMENTO APLICAVEIS EM DIFERENTES SITUAGOES:

#Construir o Futuro #Construir o Futuro #Construir o Futuro
AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA, I.P. AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA, I.P. AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA, I.P.
CAMARA MUNICIPAL DE JUNTA DE FREGUESIA DE CAMARA MUNICIPAL DE

JUNTA DE FREGUESIA DE ...
MELHORIA E UNIFORMIZAGAO DOS SERVIGOS MELHORIA E UNIFORMIZAGAO DOS SERVICOS a o < Q| S
PUBLICOS PRESENCIAIS PUBLICOS PRESENCIA rju}::“ifg‘('f‘E};Jg;”jgm‘:/\cm DOS SERVIGOS

SAMENTO E MODERNIZAGAO DOS ESPAGOS
'S DA REDE DE ATENDIMENTO
GOS CIDADAO)

) E MODERNIZAGAO DC
DE DE ATENDIMENTO
0)

NTO E MODERNIZAGAO DOS ESPAGOS
A REDE DE ATENDIMENTO
ADAO)

QPRR_ NO RS QOPRR. BOm:R, S QPRR_ Bom:E, [l
Outorgante e entidade hospedeira Outorgante e entidade hospedeira Outorgante e entidade hospedeira
sejam o mesmo — CM sejam o mesmo - JF/UF sejam diferentes

ETIQUETAS PARA EQUIPAMENTOS

Os equipamentos informaticos que tenham financiamento PRR devem ter aplicada a barra de logotipos,

na dimensdo de 9x1,3 cm, em vinil autocolante.

1
em QPRR. 1O MG

I Lt |

Figura 15 — Etiquetas PRR
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5.6. MODELOS DE COMUNICAGAO

5.6.1. Catdlogo de Servicos, Cartaz, Flyer, Aviso
Os Modelos aqui apresentados fazem parte da comunicagdo, do Espaco Cidaddo, para o exterior.

As fontes utilizadas nos varios modelos de comunicag¢do sao: Aaux Regular, Medium e Bold.

CATALOGO DE SERVICOS

O Catalogo de Servigos é o formato para divulgagdo dos servigos prestados no Espago Cidad&o e respetivas
entidades, através de meio digital, ou seja, LCD. Deve ser assegurado que os Espagos Cidaddo com estes
equipamentos (LCD) estdo ligados a rede AMA, de forma, que este, e outros conteidos AMA sejam

disponibilizados e geridos centralmente - Sistema de Gestdo Integrado de Conteddos Magiclnfo.

cATALoGO DE SERVIGCOS Q

ESPACO CIDADAO ACT |

AUTORIDADE PARA AS CONDIGOES DE TRABALHO ADMW,@WAT
- REGISTO DE CONTRATO 1404 A .
v h/ pIReTO - RECECAO DE QUEIXAS E DENUNCIAS Z’:D >0, “iENgy T R
« AQUISIGAO DE LIVROS E PUBLICAGOES ] R £ - gy ‘F 1Ssio, AL Oa g, Ao,
24D, isioig Oer, F:Ao o8 Canog, E
—— g AL A 08 gy T RAS
ADENE Hesumgny ey oty
AGENCIA PARA A ENERGIA B o L 40 08 7
+ ESCLARECIMENTOS E APOIO NO PORTAL POUPA ENERGIA
ePortugal.gov.pt +  APOIO NA SIMULAGAO E ANALISE DE PROPOSTAS DE TARIFARIOS
+ NOVO COMERCIALIZADOR - FICHA PRE-CONTRATUAL
e - O
RTID4o o8 E”’*‘Nrs - “ON T, 05
ADSE i - U Venpep,. O Bhenge,,
DIREGAO-GERAL DE PROTECAO SOCIAL AOS [ E0y y, - oor -0 o
FUNCIONARIOS E AGENTES DA ADMINISTRAGAO PUBLICA >E Conyag - CEN
- ADSE DIRETA SNog, ATURACAIS o0,
+ DADOS PESSOAIS DO BENEFICIARIO VENDEDG,

* CARTAO DIGITAL

+ ENVIO DE DOCUMENTOS PARA REEMBOLSO
+ CUIDADOS DE SAUDE COM LIMITES NO REGIME LIVRE " Us
+  DECLARAGAO PARA EFEITOS DE IRS B

Jusr,
+ OMEU ACESSO A0S PRESTADORES CONVENCIONADOS " Ddo., A D8 R, "Esmg,w
. 2 A
- 0S MEUS DESCONTOS Yo ESTC"”VAL MCA (O,
RaNg,
IR0
R4 Dy 04040,
40 oy
Esty
Dos
DA,
L J S o
_ S4R o ey, g

ama =i e amazss

V]

Figura 16 — Modelo de Catélogo de Servigos

CARTAZ

O Cartaz é em formato A3 e indica os servigos prestados no Espago Cidaddo e respetivas Entidades.

Deve estar disponivel em local visivel.
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Q ESPAGO CIDADAO

ENTIDADES CATALOGO DE SERVIGOS

v# DireTo

e SESURANA ROBVATA

ama

Figura 17 — Modelo de Cartaz

FLYER

ePortugalgovpt

O Flyer é um formato que se destina a ser impresso na gramagem minima de 120g, tem frente e verso, e

a sua dimensdo é de 18x21,5cm, com uma dobra ao meio. Divulga os servigos prestados no Espacgo

Cidaddo e respetivas Entidades, bem como informagdo genérica sobre o Espago Cidadao e o seu conceito.

0 Espaco Cidadao retne diferentes entidades
num Gnico balco, permitindo o acesso a

servigos da Administragdo central, local e de

entidades privadas. ESPAGO CIDADAO
XXXXX

A Administraggo Publica mais perto de sil
+ 800

BALCOES EM & .

TODO O PAIS VARIOS SERVIGOS NUM SO ESPACO
Renovasao da Carta de Conduczo

Entrega de despesas 4 ADSE

Emprego e Formagzo Profissional

Alteragao de morada no Cartao de Cidadio

Cartao Europeu de Seguro de Doenca
Conhega este e outros Espacos Cidadzo em & muitos utros

ePortugal.gov.pt

SERVIGOS ELETRONICOS

; = ‘ ‘
N )| A

L2 ama

Figura 18 — Modelo de Flyer

Q ESPAGO CIDADAO
XXXXXX

ACT - Autoridade para ss Condigtes do Trabalho
Regisio de contrato
Recagao de quebas e dentncias
‘Aquisicao de liros o pubicaghes.

ADENE - Agéncia para Energia
Esclarecimentos e apoio no portal Poupa Energia

DGAJ - Diregao-Geral da Administragdo da Justica
Ceridao deregisto criminal para cidadgo nacionst
Cortidao deregisto crimina paa cidadso estrangeiro
Rogisto de contumacia

IEFP - Instiuto do Emprego e Formago Profissionl
Donioad de documentos e submissao de candidaturas
Regist

Novo comercialzador - ficha pré-coniraual

SE - Diregao Geral de Protegao Social aos Funcionrios ¢ Agentes.
da Administracdo Pabiica
SE Dirta
Dados pessoais do beneficario
Cartao Dighal
Enviode documentos para reembolso

50 308 prestadores convencionados
05 meus descontos

AMA - Agincia para a Modernizacao Administraiva
Pecido o aleragao de morada
Renovagao do Catao de Cidadio > 25 anos por expiracia do
prazo de valdade
Cancelamento do Carao de Cidadio
Crave Movel Digial

ANSR - Autoridade Nacional de Seguranga Rodovidria
Consultr 05 pontos da carta de condusdo

Inscricao, gestao de conta e regsto de CV
‘Apresentacao a ofertas
Consulta e gestao de pocessos.

IMT - Insitto da Mobildade ¢ dos Transpartes.
Revai ondusao

29 via de Cartas de Condgao

‘Agendamento de aendimento

Satde - Servigos Partihados do Minisério da Sside
Marcagao e cancalamanto de consulia
Rogisto de agregado familar
Pedido, aleragao e cancelameno de iseng3o de axas moderadoras
prestadores.
comosKS

ran

AT - Autoridade Triburia ¢ Adusneira
Obtens3o do caderneta predial

Planos de cuidados
Calendirios SIGA @ RSP
Comprovaiivo de presenca

& coimas fscais

sentagdes
sobreviancia

Alteragao 3 atvicade de firane efou vendedor ambulante
55430 da atidade de firane efou vendedor ambulante

Mobildade de doentes
c

MORADA: xx00000K 100X
x000x-x0x Localidade
HORARIO: 29 a 69, das 9h00 &s 17h00.
ePortugal.gov.pt

AGENCIA PARA A
‘ MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA
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AVISO DE EXISTENCIA DE LIVRO DE RECLAMAGOES

Este Aviso de existéncia de Livro de Reclamacgdes, é em formato A4 e destina-se a ser afixado em local

visivel, no Espaco Cidadao.

Q ESPAGO CIDADAO
ESTE ESPAGO CIDADAO DISPOE
DE LIVRO DE RECLAMAGOES
Artigos 35.° a 39.9-A do Decreto-lei n.% 135/99, de

22 de abril, na sua redagao atual e n.? 6 do artigo 9.2
do Decreto-lei n.% 74/2017, de 21 de junho.

ama s

Figura 19 — Modelo de Aviso de Livro de ReclamagGes

PRECARIO

O Pregario é em formato A4 e destina-se a ser afixado em local visivel, no Espaco Cidadao.

PREGARIO

ENTIDADE SERVICO A REALIZAR CUSTO DO SERVICO
Renovagao Cartao de Cidadao Ghine > 25 anos servigo mediado
b normal com levantamento em Portugal e
AMA Renovagao Cartao de Cidadso Ghline > 25 anos servigo mediado 56
normal com levantamento no estrangeiro
Renovagao Cartao de Cidadao Ghline > 25 anos servigo mediado
Ll extremo urgente com levantemento em Portugal e
G 2
AHA: urgente com levantamento em Portuga [validade 10 anos) B
AMA urgente com levantamento o esirangeiro validade 10 anos| e
Criminal Negat =
BaAl Pedido Registo Criminal para Cidadaos Estrangeiros 2
DGAJ Pedido de Registo de Contumacia i€
Pecido de Certfcado de Regisio Criminal - Estatuto de
DGAJ o€
Armadas
IMT Carta de Condugao - Revalidagao + 70 anos. e
IMT Carta de Condudo - Revalidagao - 70 anos €
IMT Carta de Condigao - 28 via dupicado) - 70 anos 30€
IMT Carta de Condugao - 28vis (duplicadol + 70 anos. -1
IMT Carta de Condugao - Substitico 30€
IMT Carta de Condugdo - Averbamenta do Grupo 2 restriczo 997) €
03 servigos a os

CATALOGO DE SERVIGOS.
e

dormt

amda

Figura 20 — Modelo de Precario
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Infraestruturas

6. INFRAESTRUTURAS

Neste ponto apresentamos o hardware e software necessarios para a instalagdo de um Espacgo Cidad3o.
Por conseguinte, enunciamos primeiramente as caracteristicas dos equipamentos informaticos, a ter em

consideragdo para a instalagdo do Espaco Cidaddo, e de seguida, o software recomendado.

6.1 TIPOLOGIA BASICA — HARDWARE

No que respeita ao hardware, o Espago Cidaddo em termos de equipamento, e considerando uma Posi¢ao
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 copias,
sempre que necessario). Na figura 20, observamos o exemplo, da tipologia basica, de um Espago Cidaddo

de uma Posicgdo.

Figura 21 — Exemplo da Tipologia Basica de hardware de um Espaco Cidaddo de uma Posicdo

6.2 HARDWARE — REQUISITOS MINIMOS RECOMENDADOS

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

suspensdo ou fixagdo na parte de trds do proprio monitor; iii) processador i5 ou superior; iv) 8GB RAM ou
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superior; v) disco SSD 256GB ou superior; vi) 2 interfaces graficos: 1 VGA + 1 DisplayPort; vii;

controlador de rede Ethernet RJ45 10/100/1000

8 portas USB 2.0/3.0 (internas e/ou externas); viii) microfone e colunas stereo integrados; ix); entrada e

saida de dudio frontal/lateral stereo; x) Norma Energy Star 5.0 «Cat B».

No que respeita aos Periféricos, os mesmos deverao incluir: i) LCD de 21.5” ou superior, resolugdo nativa
1920 x 1080; ii) Ecrad antirreflexo; iii) Controlos apresentados no ecr3; 2 interfaces graficos, exatamente
iguais, aos do computador de secretaria proposto; iv) Normas Energy Star 5.0, TCO 03; v) Suporte especial,

que permita suspender ou fixar o computador, atras do proprio monitor.

O Teclado deve ser do tipo QWERTY Portugués USB c/ fio, com Leitor Smart Card integrado, com
compliance SSCD, PKCS#15, EMV/CAP, ISO/IEC 7816. O Rato, por sua vez, deve ser 6tico com scroll e
Interface USB.

Por ultimo, as MultifungGes devem seguir as caracteristicas:
Multifuncional monocromatica A4

e Funcdo copia:
- Velocidade 35 ppm
- Resolugdo 600 x 600
e  Fung¢ao Impressao:
- Velocidade 35 ppm
- Resolugdo 600 x 600
- Possibilidade de impressdo automatica frente-e-verso (duplex)

e Funcdo Digitalizagdo:

Possibilidade de digitalizagdo para e-mail (SMTP)

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

Possibilidade de digitalizagdo a cores

Possibilidade de digitalizagdo de frente e verso
e Tipos de Papel:
- Formatos standard até A4
- Gramagem standard 60-163
- Compatibilidade com outros formatos e gramagens (ex.: avisos de recegao e
envelopes)
- Compatibilidade com papel reciclado
e Alimentagdo, suporte e saida de papel:
- Alimentador automatico de documentos (duplex)
- Capacidade de papel/entrada 250

- 1 bandeja de entrada
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- Capacidade minima de papel/saida 150
e  Outras funcionalidades:
- Possibilidade de definigdo do zoom (redu¢do/aumento)
- Possibilidade de definigdo de gradagdo de cinzentos, claro/escuro, contraste e nitidez
- Idioma das interfaces com o utilizador (Portugués e Inglés)
e  Caracteristicas de Compatibilidade:
- Fisica: Ethernet 10/100/1000 + USB «2.0»
- Protocolos de rede: TCP/IP
- Protocolos de administragdo: HTTP, SNMP
- Fontes: Modo PS3, Modo PCL6
- Linguagens: Adobe Postscript 3, PCL6, PCL5e
e Gestdo energética:
- Disponibilidade de modos de economia de energia (ex.: standby parametrizavel por
tempo)

- Certificagdo Energy Star

6.3 TIPOLOGIA BASICA — SOFTWARE

O Posto de Atendimento do Espacgo Cidaddo, deve ter instalado no computador, os seguintes programas:

e Ultima versdo do java 32bits (https://www.java.com/en/download/manual.jsp);

e (ltima versdo do autenticacdo.gov (https://www.autenticacao.gov.pt/cc-aplicacao);

e Ultima versdo do plugin autenticagdo.gov (https://autenticacao.gov.pt/fa/ajuda/autenticacaogovpt.aspx);

e (ltima vers3o do libreoffice (https://pt.libreoffice.org/descarregar/libreofficefresh/) (opcional);

e (ltima versdo do adobe reader (https://get.adobe.com/br/reader/);

e (ltima versdo do Google Chrome (https://chromeenterprise.google/browser/download/);

e (ltima versdo do Mozilla FireFox (https://www.mozilla.org/pt-PT/firefox/all/);

e por ultimo, instalar o certificado AMA, que serd disponibilizado aquando da implementacao.

Para o correto funcionamento desta plataforma webservice, é aconselhado o uso do sistema Operativo
Windows 10 Pro ou 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) \Internet Explorer\iexplore.exe" -
nomergehttps://ecmc.ama.lan/), bem como, adicionar o ecmc.ama.lan aos sites fidedignos (ou intranet
local), baixar o nivel de seguranca e cookies, desativar o popup blocker, e permitir a execucdo de ActiveX

assinados e nao assinados (figura 21).
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Por ultimo, é necessario adicionar as linhas do ficheiro “hosts VPNUSERSEC.txt” ao ficheiro
hosts local (C:\Windows\System32\drivers\etc\); o “hosts VPNUSERSEC.txt” que sera

disponibilizado, aquando da implementacao.

Para os servigos do IMT é necessdrio configurar a digitalizacdo para formato tiff; preto e branco; 300dpi,

sendo que o documento digitalizado deve ocupar menos de 400kb.

Com o perfil do utilizador |~ A

1. Propriedades da
Internet

2. Privacidade

Diminuir o nivel de
aceitacdo dos Cookies o m——

4. Retirar o visto no .
blogueador de popups R

Figura 22 — Adicionar o link do EC-MC aos sites fidedignos e baixar nivel de segurancga e cookies.

6.4 APLICACAO EC-MC

A aplicagdo EC-MC, que significa: Espago Cidaddao Mediador de Cidadania, é a plataforma utilizada para a

gestdao do Atendimento na rede dos Espacos Cidadao (figura 22).

Uma plataforma CRM desenvolvida a partir do Sugar CRM, que permite realizar: gestdo de contactos
presenciais, gestdo de atendimentos e gestdo estatistica. Tem assim, como propdsito ser a porta de
entrada dos diferentes servigos disponiveis no catdlogo de servicos do Espago Cidadao, dentro da IFRAME
disponivel para o efeito. No entanto, como a AMA nao controla os sites dos Parceiros de Servigos, existem
algumas plataformas que ndo funcionam bem dentro da IFRAME, e tém de ser abertas num separador a

parte, ou até noutro browser.
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POSTO DE TRABALHO

o EMSESSAO

ENTRAR COMO

Nome de utilizador

Palavra passe

Espago do Cidad&o Coordenador

'REGISTO DE CAIXA DE (ATRINDADE2110141652)

@
icio

Ordenarpor: | Meio de pagamento v

S
SERVICOS

€

CAIXAS

CHAT (IM)

ViDEO

8 Imprimir ivro de caixa ~

MEIO DE PAGAMENTO

A processar...

Anicia Trindade, AMA TESTE v

ESTADO: FECHADA

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

Figura 23 — Autenticacdo na Aplicacdo EC-MC e Pagina de Entrada.
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7. INFRAESTRUTURAS DE COMUNICAGOES

O Padrao de ComunicagGes a adotar sera por VPN Simplificada.

7.1 ESPACO CIDADAO VPN SIMPLIFICADA

A Entidade Hospedeira gere a infraestrutura do Espago Cidaddo, e a ligagdo a AMA é efetuada através de
uma VPN Simplificada. A AMA fornece o acesso ao software de apoio ao seu funcionamento (EC-MC)

através de um software cliente VPN (FortiClient).

A Entidade Hospedeira é responsavel por garantir a existéncia de um acesso a internet, com a largura de
banda adequada ao estabelecimento da VPN, com largura minima disponivel sugerida de 50Mbps, sem
restricGes ao estabelecimento de uma VPN SSL a partir do(s) posto(s) de trabalho (acesso ao porto 10443

de um endereco ip publico a indicar).

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

necessarios as comunicagoes (telefones, fax, acesso internet, etc.).

Fica ainda, responsavel pela gestdo e manutengao das configuracdes dos equipamentos, sendo o suporte

ao EC-MC e ao software Forticlient garantidos, em conjunto com a AMA.

As orientagGes de instalagdo e configuracdo do software FortiClient, serdo fornecidas aquando da

implementacao.
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8. FORMACAO

8.1. A IMPORTANCIA DA FORMACAO

A Formacao Profissional é definida, genericamente, no ambito do Sistema Nacional de QualificacGes (SNQ)
(DL n2 396/2007 de 31 de dezembro, alterado e republicado no (DL n2 14/2017, de 26 de janeiro), como
a formacgdo que visa dotar os individuos de competéncias (capacidades para mobilizar conhecimentos,
aptiddes 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 formac&o profissional, entre

outros, proporcionar qualificacdo inicial e assegurar a formacao continua dos trabalhadores.

E com base nestes principios, que a AMA, I.P. aposta na formacdo dos seus trabalhadores e dos
trabalhadores das varias Entidades representadas na rede de Lojas de Cidad3do e Espacos Cidaddo, quer

sejam de gestdo AMA, quer sejam de gestdo de uma Entidade Parceira.

A importancia da formagdo nunca foi tdo evidente como nos tempos atuais, tanto para as Entidades
empregadoras como para os préprios trabalhadores das organiza¢des. Depois de muitos anos a ser
bastante desvalorizada, atualmente os beneficios da formacdo profissional sdo cada vez mais
reconhecidos e o novo paradigma da formagao encontra-se centrado na no¢ao 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 formacao profissional deve ser vista ndo s6, como um meio de aquisicdo de novas competéncias
e de valorizacdo de curriculo, mas também, como uma oportunidade de crescimento técnico e pessoal.
A formacdo possibilita descobrir e desenvolver aptiddes humanas, e prepara o individuo para uma vida
mais ativa e melhor. Além de ser uma fonte de reconhecimento profissional e social, através da aquisicao
de novos conhecimentos, melhora o conhecimento sobre o mundo, incentiva o individuo para os desafios
futuros e facilita a obtencdo de principios que os qualificam para o exercicio da funcdo que pretendam

exercer ou que ja exercem.

A AMA, |.P, através da sua Academia AMA, é das entidades que mais tem trabalhado em prol da formacao
profissional e da valorizacdao dos profissionais da Administracdo Publica, nomeadamente, da rede das
Lojas de Cidaddao e dos Espacos Cidaddo, no ambito do Atendimento ao Publico, Servicos Digitais,
Identidade e Cidadania Digital e Transformacdo Digital. A qualidade, é sempre, o principal objetivo a
atingir pois acreditamos que a formacdo e capacitacdo dos recursos humanos, é a base para a devida
preparacdo dos profissionais para uma nova funcdo e para a sua constante adaptacdo aos desafios
profissionais crescentes, as regulares inovacbes tecnolégicas, a continua evolucdo das técnicas e

processos e a informacdo gerada e partilhada, a uma velocidade vertiginosa nos dias de hoje.
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Neste esfor¢o de uma formagdo profissional com qualidade para a rede das Lojas e dos
Espacos Cidaddo, a AMA, através da sua Academia AMA, tem definido e atualizado, ao
longo dos anos, perfis de competéncias e respetivos percursos de aprendizagem dos varios profissionais
das Lojas e dos Espagos Cidaddo, aposta em diferentes solugdes formativas, para melhor responder as

necessidades e formas de aprender, dos varios trabalhadores e dinamiza programas de formagao inicial

e continua, dando a todos um amplo leque de oportunidades de desenvolvimento de competéncias.

8.2. AACADEMIA AMA

A AMA, certificada pela Direcdo-Geral do Emprego e das Relagdes de Trabalho (DGERT) em varias areas
de formagao 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, I.P. criou em 2008.

A passagem para uma Academia, foi a evolugdo natural para uma estrutura mais dindmica e flexivel,
reconhecida no ambito da formagdo e junto de varios organismos da Administracdo 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 esta integrada no Centro de Competéncias em Atendimento da
Administragdo Publica que a AMA, I.P. criou no ano de 2021, pela importancia que as competéncias em

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

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

transversal a Administragdao Publica;

- Conceber, com as entidades da Administracdo Publica, o referencial de competéncias da fungdo de
técnico de atendimento publico e um modelo de referéncia para a 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 agbes de formagdo no ambito dos servigcos digitais, identidade digital e

autenticagdo/assinatura digital;

- Disponibilizar guias e normas de atendimento e promover a partilha de boas praticas no atendimento

publico, a nivel nacional e internacional.

A Academia AMA tem ao dispor de todos os parceiros:

a) Um Portal de aprendizagem - https://academia.ama.gov.pt/
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b) Um Canal de contacto de e-mail - academia@ama.pt

8.3. FUNCOES, RESPONSABILIDADES E COMPETENCIAS DOS PROFISSIONAIS DOS EC

Os Espacos Cidaddo, enquanto organismos vivos e dinamicos ao servigo do Cidaddo, necessitam de um
conjunto de profissionais/fun¢des que garantam o pleno exercicio das atividades necessarias ao bom
funcionamento dos Espagos, 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. Funcdes e Responsabilidades

A gestdo dos Espacos Cidad3o é feita por coordenadores, que podem ser funciondrios da AMA, |.P. ou de
uma Entidade parceira. Se o coordenador do EC for funciondrio de uma Entidade Parceira, respondera

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

Outra fungdo muito importante nos Espacgos Cidadao, é o Mediador de Atendimento Digital que tem como
responsabilidade prestar o atendimento digital assistido aos cidaddos, exercendo ainda um papel
pedagdgico na promogdo da literacia digital dos cidaddos, em matéria de utilizagdo dos servigos

digitalizados da Administragdo Publica.
Em resumo, foram identificadas 2 fun¢des essenciais nos Espagos Cidaddo, como sejam:

1. Coordenador do Espago Cidaddo
2. Mediador de Atendimento Digital

ATRIBUIGCOES E COMPETENCIAS DO COORDENADOR DE EC
As principais atribui¢Ges do Coordenador do Espago Cidadao, sdo as seguintes:

a) Supervisionar o funcionamento do Espago Cidaddo de acordo com as normas do presente
Manual de Referéncia dos Espagos Cidadao e o Protocolo para a Instalagdo e Gestdo do Espacgo
Cidaddo, a estabelecer entre a AMA, |.P. e a Entidade gestora do Espaco Cidadao;

b) Facilitar as condi¢gdes de atendimento e incentivar a melhoria continua;

c) Supervisionar e promover a qualidade e melhorar as condi¢des para a prestagao dos servigos,
contantes do catalogo de servigos dos Espacgos Cidadao;

d) Monitorizagdo do cumprimento de objetivos e resolu¢do de problemas da gestdo corrente do
respetivo Espaco Cidadao;

e) Garantir o cumprimento do hordrio de abertura e de encerramento do Espaco Cidaddo e

supervisionar, a apresentacdo dos postos de trabalho e dos profissionais de atendimento;
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Garantir o acompanhamento e zelar pela boa execugdo dos contratos em vigor no

Espaco Cidaddo, assim como acompanhar as intervengdes de prestadores de servigo

pontuais;

Gerir o sistema de gestdo de filas de espera e desenvolver e assegurar a manutenc¢do de bases
de registo para controlo dos indicadores de gestdo e monitorizagdo do desempenho do Espago
Cidaddo;

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

Representar o Espaco Cidad3o junto das autoridades locais e promover as interagdes necessarias
com os stakeholders, nomeadamente, assegurando o acompanhamento de visitas ou outros
eventos, de acordo com o que seja autorizado;

Manter afixada e atualizada a lista dos servigos publicos prestados no Espago Cidaddo, bem como
o respetivo horario de funcionamento;

Promover a divulgacdo de informacgdes Uteis e permanentemente atualizadas, através dos canais
informativos da AMA, I.P., nomeadamente, relacionados com horarios ou restricdes ao
funcionamento;

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

Gerir os recursos humanos afetos a coordenagdo do Espago Cidaddo e dos postos de
atendimento e garantir o acolhimento, e acreditagao dos colaboradores;

Acompanhar e analisar as necessidades de formacdo dos trabalhadores do Espago Cidaddo, ao
nivel técnico e comportamental, em conjunto com a Academia AMA, e promover as condigdes
temporais e logisticas para a participagdo de todos, na formacdo inicial e continua;

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 fungées
de coordenagdo, a atualizagdo das informagGes a prestar ao cidaddo e a renovagdo de técnicas
de lideranga e gestdo da equipa de atendimento, que correspondam aos desafios crescentes do
atendimento ao publico e do atendimento digital assistido.

Zelar pela imagem do Espacgo Cidaddo e promover o relacionamento com a comunidade, onde o
Espaco esta inserido;

Garantir o bom estado de conservagdo do Espaco e propor solugdes para a resolugdo de questdes
que melhorem a qualidade funcional, a fiabilidade e a durabilidade das instalagdes e
equipamentos;

Supervisionar e acompanhar os servicos de limpeza, manutencgado e obras;

Organizar e gerir o stock minimo indispensavel de consumiveis necessarios ao normal
funcionamento do Espago Cidaddo — informatico, higiene, economato e vestuario (quando

aplicavel);

ana

AGENCIA PARA A

MODERNIZACAO ESPACO CIDADAO - Manual de Referéncia 45 | 68

ADMINISTRATIVA



Formacao

t) Promover o alerta para as necessidades de reparagdo/resolucdo de todas as

anomalias;
u) Gerir as reclamacgdes, louvores e sugestdes;
v) Garantir o encaminhamento das reclamacgdes;

w) Assegurar o cumprimento das obrigagdes contratuais assumidas com a AMA, I.P.

Os principais desafios no exercicio desta atividade sdo:

e A capacidade de gestao;
e Competéncias interpessoais;
e Resiliéncia;

e Gestdo do tempo.

As competéncias necessdrias para o bom desempenho da fung¢do de Coordenador do EC sdo,

essencialmente, as seguintes;

e Coordenacdo;

e Orientagdo para o servigo publico;

e Planeamento e organizagao;

e Conhecimentos especializados e experiéncia;

e Conhecimentos sélidos em tecnologias de informagao e comunicagdo;
e Adaptagdo e melhoria continua;

e |Iniciativa e autonomia;

e Otimizacdo de recursos;

e Responsabilidade e compromisso com o servico;
e Relacionamento interpessoal;

e Comunicagdo;

e Trabalho de equipa e cooperagdo.

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

e Produtividade (metas alcangadas, prazos e resiliéncia);

e Qualidade (competéncias, adequacdo e detalhe);

Servico ao cidaddo (satisfacdo, proatividade e fidelizagdo).
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ATRIBUIGOES E COMPETENCIAS DO MEDIADOR DE ATENDIMENTO DIGITAL

O Mediador de Atendimento Digital tem as seguintes atribuigGes:

a) Efetuar o atendimento digital assistido aos cidaddos, no ambito do catdlogo de servicos dos
Espacos Cidaddo, bem como prestar informagdes, sobre os requisitos para a prestagao dos
servigos e demais informagdes necessarias a boa compreensdo dos servigos prestados;

b) Registo dos atendimentos nas plataformas de suporte e gestdo do atendimento (S/GA e EC-MC);

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) Langamento nos ficheiros de controlo de receita, dos valores didrios gerados no Espaco Cidadao
por servigo prestado e por mediador;

e) Estudo das notas informativas e demais orientagdes/instru¢cbes dos Espacos Cidaddo, com
impacto no atendimento, para atualiza¢do dos procedimentos vigentes;

f)  Consulta, tratamento, organizacgdo e arquivo de e-mails;

g) Realizagdo ou resposta a contactos telefénicos e/ou videochamadas, sempre que aplicével, e
consequente tratamento e organizacao de pedidos e de informacgao resultantes das mesmas;

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

i)  Reporte dos constrangimentos técnicos que condicionem ou impegam a realiza¢do dos servigos;

j)  Apoiar na orientagdo dos cidaddos, designadamente, na identificacdo dos servigos, contactos e
canais alternativos, assim como prestar o demais apoio administrativo ao funcionamento do
Espaco Cidadao;

k) Participar nas a¢Ges de formacdo inicial e continua, promovidas pela Academia AMA, para as
quais for convocado, por forma a garantir as competéncias chave ao exercicio das suas fungdes,
a atualizagdo das informagGes a prestar ao cidaddo e a renovagao 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 sdo:

e Comunicagdo;
e Motivagao;
e Resiliéncia;

e Literacia digital.
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As competéncias necessarias para o bom desempenho da fungdo de Técnico de Atendimento

nos EC sdo, essencialmente, as seguintes;

e Orientagdo para o servigo publico;

e Realizagdo e orientagdo para resultados;

e Conhecimentos e experiéncia;

e Conhecimentos em tecnologias de informagdo e comunicagao;
e Organizagdo e método de trabalho;

e Adaptagdo e melhoria continua;

e Trabalho de equipa e cooperacdo;

e Comunicagdo;

e Relacionamento interpessoal;

e Otimizacdo de recursos;

e Responsabilidade e compromisso com o servigo.

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

e Qualidade (competéncias, adequacdo e detalhe);
e Servico ao cidaddo (satisfacdo, proatividade e fideliza¢do);
e Competéncias (especificidade, crescimento técnico e interpessoal e formacgao);

e Boa utilizacdo dos portais e ferramentas online.

8.4. FORMACAO INICIAL E CONTINUA DOS PROFISSIONAIS DOS EC

A AMA, |.P., no cumprimento das suas competéncias de promog¢do de novos modelos de atendimento,
que permitem aos cidad3os e empresas interagir com o Estado de forma inovadora e eficiente, e de gestdo

eficiente da rede dos Espacos Cidadado, que respondam aos referidos objetivos, é também responsavel:

1. Pela formagdo inicial dos Coordenadores dos Espagos Cidaddo e Mediadores de Atendimento
Digital, para enquadramento das fun¢Ges e, no caso dos Mediadores, para o desenvolvimento
de competéncias especificas e obrigatérias para o exercicio da atividade e obtengdo das
respetivas credenciais;

2. Pela formagdo continua dos Coordenadores do Espacos Cidadao e Mediadores de Atendimento
Digital, para o desenvolvimento e atualizacdo de conhecimentos ao nivel, por exemplo, da
lideranga e estratégia, das tecnologias de informagdo e comunicagdo, dos processos e

procedimentos dos servigos prestados e ao nivel das soft skills.
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8.4.1. Condic¢Oes da Formacao

A formacgdo inicial e continua, como ja referido, é 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 fungGes e para a garantia dos niveis de qualidade, da prestagdo do

servigo publico aos Cidad3os.

As Entidades gestoras dos Espacos Cidaddo podem e devem promover outra(s) formag&es técnica e/ou
comportamental que considerem essencial e que responda aos objetivos de formagdo, para os seus
trabalhadores, de acordo com os desafios e objetivos especificos dos mesmos e atentas as especificidades

dos servigos que prestam aos cidad3os.

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

adequados aos objetivos da formagao e aos perfis dos destinatarios.

A formacdo inicial é obrigatdria e agendada em tempo util, para a devida capacita¢do dos funciondrios
dos Espagos Cidaddo, antes da abertura dos respetivos Espagos Cidaddo e/ou da integra¢cdo de novos
trabalhadores nos mesmos, sendo que o exercicio da fungdo 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 formacgdo inicial dos Espacos Cidaddo promovida apenas pela Academia AMA, e apds

atribuicdo das credenciais especificas pela Equipa Gestora dos Espagos Cidaddo da AMA, I.P.

A formacgédo continua é agendada de acordo com um plano de formagdo anual, podendo ser obrigatodria
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 Espacgos Cidaddo e/ou para cada uma das fungdes em

particular.

A disseminagdo da formacgado, respetivos objetivos e destinatarios, é feita pela Academia AMA, através da

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

digitais, e o apoio aos coordenadores do Espacgo Cidadao.

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

acoes de formacdo, 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 Cidaddo, no que
respeita as questdes da gestdo, inscricGes e resultados da formagdo, sendo a interagdo com os
trabalhadores/formandos apenas durante as formacbes 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 inscrigdes por formando no

mesmo Curso, sendo aconselhavel que os formandos se inscrevam na agdo para a qual tém mesmo
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para que todos os interessados tenham oportunidade de realizar as formagGes.

A Academia AMA desenvolve ainda formagdo a medida e dispGe de um catdlogo de licengas de formacgao,

no ambito das areas de competéncia da AMA, como seja o atendimento ao publico, a transformacgdo

digital, a autenticagdo/assinatura digital, que as Entidades Parceiras podem solicitar para os seus

trabalhadores, que exercem fung¢Ges no Espacgo Cidad3do ou fora do mesmo, para apoio aos respetivos

objetivos de formagdo dos seus funcionarios. As entidades interessadas deverdo contactar a Academia

AMA através do e-mail: (academia@ama.pt) e solicitar a(s) proposta(s) formativa(s) do seu interesse e

respetivo(s) orgamento(s).

8.4.2. Responsabilidades dos Beneficiarios da Formacao

As Entidades beneficidrias da formagdo da Academia AMA, e respetivos coordenadores, tém, neste

ambito, as seguintes responsabilidades:

a)

b)

f)

g)

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

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

Motivar e co-responsabilizar os trabalhadores para a formagdo e desenvolvimento continuo das
suas competéncias;

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

Garantir os eventuais encargos com deslocagGes, estadias e ajudas de custo, dos formandos
quando a formagdo ministrada é presencial;

Garantir aos trabalhadores/formandos as condigdes necessdrias para a formagdo ou
componente de formagao que recorra ao eLearning e/ou ferramentas online, nomeadamente, o
acesso a internet e a utilizagdo de computadores com as condigGes minimas para a formacao;
Participar nos eventos (in)formativos da Academia AMA e em iniciativas de levantamento de

necessidades e avaliacdo da satisfagdo e impacto da formacao.

Os formandos da Academia AMA, quer sejam, Coordenadores do Espa¢o Cidaddo ou Mediadores de

Atendimento Digital, tém como responsabilidades na formagao, o seguinte:

a)

Garantir as condigOes logisticas e assegurar as condigGes técnicas dos recursos necessarios, a

formacgdo antes do inicio da mesma;

ana

AGENCIA PARA A

MODERNIZACAO ESPACO CIDADAO - Manual de Referéncia 50 | 68

ADMINISTRATIVA



Formacao

b) Informar a Academia AMA, com pelo menos 48h de antecedéncia, sobre alguma

limitagdo logistica e técnica que possa ter e que possa colocar em causa, o bom
aproveitamento da formacdo, e ter impacto na promogdo/dinamizacdo da mesma;

c) Selecionar as a¢des de formagao (datas) de acordo com a sua efetiva disponibilidade e garantir
a sua participagdo na mesma, para ndo ocupar vagas que podem ser atribuidas a outros
interessados;

d) Participar ativamente na formagao, contribuindo para a partilha do conhecimento entre todos
os participantes e para a boa experiéncia de formagdo de todo o grupo;

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

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

necessidades e avaliacdo da satisfagdo e impacto da formacao.

8.5. PERCURSOS DE APRENDIZAGEM DOS PROFISSIONAIS DOS EC

A Academia AMA concebe os percursos de aprendizagem para os profissionais dos Espagos Cidad3do tendo

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

Fungdes e responsabilidades dos profissionais;
Atribuicdes e competéncias necessarias aos profissionais;
Planeamento estratégico da rede dos Espacos Cidadao;

Diagndstico de necessidades de formagao;

LA

Avaliacdo da satisfacdo e do impacto da formacgdo, 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 fun¢des/profissionais
dos Espacos Cidadao, com solugdes de formagdo a medida dos respetivos desafios, responsabilidades e

atividades.
Os percursos de aprendizagem sao desenvolvidos com base em 3 grandes Fases de Formagao:

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

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

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

investir em temas complementares.
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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 fung8es 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 gestdao de um Espaco Cidaddo; Orientagdo para o servigo publico.

2. Fase Desenvolvimento: Avaliagdo da qualidade do atendimento; Direitos Humanos no
atendimento.

3. Fase Evolugdo: Boas praticas de lideranga no atendimento digital; Orientac¢do para resultados no

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

1. Fase Acolhimento: Espagos Cidaddo: Pressupostos e procedimentos; Atendimento ao publico e
Técnicas de mediagdo.

2. Fase Desenvolvimento: Atendimento inclusivo e ndo discriminatério; Soft Skills para o
atendimento.

3. Fase Evolugdo: 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 missdo e objetivos de desenvolvimento de competéncias e partilha
do conhecimento, promove ainda, para a rede de Espacos Cidadao, varios tipos de eventos (in)formativos

dedicados ao tema do atendimento ao publico, como sejam:

e Conferéncias;
e  Workshops;
e Mesas Redondas;

e Reunides de Trabalho.

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

Espacos Cidaddo na reflexdo sobre os desafios do atendimento e partilha de experiéncias.

Outra iniciativa, ao dispor dos Espacos Cidaddo e Entidades Parceiras, € a participagdo em Comunidades
de Pratica, para discussdo dos problemas do atendimento no dia-a-dia e para a construgdo conjunta de
solugGes, que permitam aumentar a qualidade do atendimento ao publico e a melhoria do servigo nos

Espacos Cidad3o.

aANIaL s ESPACO CIDADAO - Manual de Referéncia 52 | 68

ADMINISTRATIVA



Formacao

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

beneficio de toda a rede e trabalhadores.

A disseminagdo dos eventos (in)formativos, respetivos objetivos e destinatarios, é feita pela Academia

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

ou outros canais digitais, com o apoio dos Coordenadores dos Espacgos Cidadao.
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FUNCIONAMENTO
DOS ESPACOS CIDADAO




Funcionamento dos Espacos Cidaddo

9. FUNCIONAMENTO DOS ESPACOS CIDADAO

Neste ponto apresentamos as regras de funcionamento de Espagos Cidaddo no que respeita: ao
atendimento; ao pedido de credenciais; ao apoio técnico e funcional; articulagdo com as entidades
fornecedoras de servigos e Autarquias; servicos de manutenc¢do das instalagGes; e por fim, a gestdo de

reclamagGes rececionadas no Espago Cidadao.

A AMA, enquanto gestora da rede do Espaco Cidadao e garante da qualidade do atendimento ao publico,
na Administracdo Publica, tem como fungdes: realizar inspe¢Ges, a distancia ou in situ, da atividade
realizada no Espaco Cidadao gerido pela Entidade Hospedeira, devendo obter para o efeito a sua mais
ampla colaboragdo; emitir recomendagGes e definir as normas de qualidade dos servigos de atendimento
no Espaco Cidaddo gerido pela Entidade Hospedeira; aprovar e divulgar os procedimentos de
atendimento a realizar no Espago Cidad3o; e participar nos montantes cobrados no Espagos Cidadao, nos
termos previstos no Anexo Il e respetivas atualizagdes, nos termos do artigo 3.2 do Decreto-Lei n.2

74/2014, de 13 de maio, na sua reda¢do em vigor.

No ambito do projeto «Espago Cidaddo», a AMA tem ainda como competéncia definir os procedimentos
de atendimento e gestdo das reclamagdes nos Espacos Cidaddo, bem como, coordenar a instalagao dos
Espacos Cidaddo nos locais indicados para o efeito, pela Entidade Hospedeira. Define ainda, em
articulagdo com as Entidades parceiras, a lista dos servigos a disponibilizar no Espaco Cidad3do, prestando
todo o apoio técnico e funcional necessdrio, a prestagdo dos servicos de atendimento digital assistido,
nomeadamente através da disponibilizagdo e gestao de servigos de back office (funcional) e de helpdesk

(técnico) adequados.

9.1. ATENDIMENTO NOS ESPACOS CIDADAO

O Atendimento nos Espacos Cidad3o é realizado por Mediadores qualificados - fun¢des descritas na parte
VIII, cuja formacgdo técnica e pedagodgica para a prestacdo dos servigos no Espaco Cidaddo, é realizada pela

equipa de formagdo da AMA — Academia AMA.

Os Mediadores que estarao afetos ao Espaco Cidadao deverdo ser previamente identificados a AMA, pela

Entidade Hospedeira.
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9.2. ATRIBUICAO DE CREDENCIAIS

Ap0s frequéncia da agdo de formagdo com sucesso, sdo atribuidas as respetivas credenciais de acesso as

aplica¢Oes de gestdo do atendimento (EC-CM), bem como, de alguns servigos prestados neste ambito.

As credenciais IMT online e a DGAJ sdo atribuidas pela propria entidade que enviam diretamente as

credenciais para os enderecos do e-mail institucional dos Mediadores.

A AMA atribui acessos a aplicagdo EC-MC, ao e-mail institucional criado para o Espago Cidaddo e a

aplicagdo EasyVista (aplicagdo de reporte e registo de incidentes informaticos).

As credenciais sdo pessoais e intransmissiveis e sdo enviadas ao interlocutor do Espago Cidad3o, dois dias
antes da data definida para a abertura ao publico, por forma a serem testadas e validadas pelo Mediador.

Para pedido de credenciais, a Entidade Hospedeira deve enviar e-mail: para credenciais@ama.pt.

A par da criagdo destas credenciais, a AMA associa os Mediadores ao back office da Chave Mdvel Digital,

ao balcdo correspondente.

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

aplicacdo (https://servicedesk.ama.gov.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 resolucdo do incidente.

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

disponiveis no Espac¢o Cidaddo, através do enderego de e-mail: suporte_ec@ama.pt. Adicionalmente,

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

9.4. ARTICULAGAO COM AS ENTIDADES FORNECEDORAS DE SERVICOS E AUTARQUIAS

O acesso ao Atendimento Digital Assistido é promovido através dos Espagos Cidad3do, cuja coordenacgao e

gestdo global compete a AMA.
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A AMA, em articulagdo com as demais Entidades Parceiras nos Espagos Cidaddo, cujos servicos sdo
prestados através do atendimento digital assistido tem como propésito, garantir a prestacao dos servigos
nas condi¢cOes estabelecidas; prestar informagGes as entidades parceiras sobre os servigos da respetiva
entidade disponibilizados nos Espagos Cidaddo; garantir os padrdées de qualidade no atendimento;
fornecer indicadores estatisticos relativos aos servigos prestados nos Espagos Cidad3do; reunir todos os

meios necessarios a promocao do servigco na rede de Espacos Cidadao.

Por sua vez, as Entidades Parceiras, identificam as especificagGes técnicas necessarias a realizagdo dos
seus servigos nos Espacgos Cidaddo e, quando imprescindivel, asseguram a formagdo necessaria, a Equipa
de Formagdo da AMA para que, esta possa, autonomamente, ministrar a formagdo aos Mediadores dos
Espacos Cidaddo, nomeadamente por via de agGes de formagdo presenciais, online ou partilha de

conteudos formativos, fornecendo os procedimentos associados a cada servigo prestado.

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

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

9.5. SERVICOS DE MANUTENGCAO DAS INSTALACOES

A manutencdo e gestdo dos Espacos Cidadao, sdo assegurados pelas Entidades Hospedeiras. Comporta

entre outras responsabilidades, os servigos de limpeza e segurancga.

9.6. GESTAO DE RECLAMACOES

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

legislacdo vigente, sobre a gestdo de reclamagdes, a nivel central e local.

Pelo exposto, o Espaco Cidaddo dispGe do Livro de Reclamagdes Amarelo (Administragdao Publica Central)

(Figura 23).
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Administracio Publica Central
Figura 23 — Formato do Livro de Reclamagdes Amarelo

Sempre que a reclamagao esteja relacionada com um servigo prestado no Espacgo Cidaddo, a reclamacgao

deve ser redigida no Livro de Reclamagdes Amarelo.

Sempre que necessario, o Mediador de atendimento digital deve disponibilizar o Livro de Reclamagdes e
verificar a reclamagdo em termos de: elegibilidade; identificagdo do reclamante; conformidade da
morada; Identificacdo de correio eletrénico (sempre que possivel) e contacto telefénico, bem como,
preencher o cabegalho da reclamagdo. N&o sdo validas reclamagGes andnimas, ilegiveis ou ausentes de
dados de identificagdo, sendo que o reclamante deve ser alertado para este facto.

Nas respostas as reclamagdes recebidas, respeitantes as entidades parceiras disponiveis nos EC, a
Entidade Hospedeira responde ao reclamante, a informar do encaminhamento da reclamacdo para a
entidade visada e procede ao respetivo encaminhamento para a equipa de Espaco Cidadao, através dos

contactos definidos para o efeito.

As respostas das reclamagBes que visam, especificamente, o servico prestado no EC, deverdo ser

assumidas pela Entidade Hospedeira.
Cada reclamacado efetuada no Livro Amarelo, é composta por 4 vias:

e original que é mantido no Livro de Reclamacgdes;
e 0o duplicado (com barra Azul), remetido ao Gabinete do Ministro que tutela o servico alvo de
reclamacao;

e o triplicado (com barra Amarela) remetida a AMA para reclamacao_viamarela@ama.pt;

e o quadruplicado (com barra Verde) que é entregue ao reclamante.
As vias Azul e Amarela sdo enviadas pelo responsdvel do EC, no prazo maximo de 5 dias Uteis.

A informacdo sobre a existéncia do Livro de Reclamag¢des Amarelo, deve ser afixada em local visivel ao

publico.

aANIaL s ESPACO CIDADAO - Manual de Referéncia 57 68

ADMINISTRATIVA






ANEXOS



Anexos

Anexo |

Lista dos Servicos a realizar em cada Espaco Cidaddo e Montantes devidos pela sua realizagdo
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Anexo Il

Ficha Espaco Cidadao
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Anexo Il

Ficha Técnica



