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O MODELO DE ATENDIMENTO DIGITAL ASSISTIDO
OS ESPACOS DO CIDADAO

1. Enquadramento

O Espaco do Cidadao é um local onde os cidaddos podem aceder aos servicos digitais
disponibilizados pela Administracdo Central. A massificacdo do acesso aos servicos
digitais da Administragdo Publica resulta da concretizagdo da politica “Digital por
Regra”, ou seja, todos os servigos publicos que possam ser prestados digitalmente,
estardo disponiveis online. A interacdo dos cidaddaos com o Estado sera feita
preferencialmente por meios digitais de forma a reduzir tempos de espera e custos de
contexto e de forma a aumentar, também, a eficiéncia e produtividade dos funcionarios

da Administracao Publica.

Os Espacos do Cidadéo serdo, assim, uma rede de atendimento aos cidaddos que
terd por base a constituicdo de parcerias entre a administracdo central e outras
entidades, preferencialmente as autarquias, para a prestacdo dos servicos online,

assistida por funcionarios qualificados: os mediadores de atendimento digital.

O Espacgo Cidaddo serd um ponto Unico de contacto para prestacdo de servigos
publicos online onde os cidadaos serdo atendidos por pessoas previamente formadas

e qualificadas para ajudar os cidadéos a beneficiar dos servigos digitalizados.

O Espaco do Cidadé&o sera a ancora da rede nacional de atendimento digital assistido,
que potencia uso das TIC. Nestes Espacos serd assegurado o apoio a prestacdo de
servigos publicos digitais, através de segundas linhas de atendimento das entidades
publicas prestadoras de servigos, com 0 objectivo de responder a duvidas que os
proprios mediadores de atendimento digital possam ter. Desta forma, a rede de
Espacos do Cidaddo sera complementar a rede de Lojas do Cidaddo (atuais e
futuras), a disseminar pelo territorio nacional numa logica de proximidade dos
utilizadores, em especial dos que se encontram em territérios com baixa densidade

populacional.
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Assim, o modelo subjacente aos Espacos do Cidad&o tem como principais objetivos:

e Servir melhor o cidadéo, proporcionando-lhe um modelo de atendimento mais
conveniente, mais rapido e mais proximo, o que sé sera possivel através de
parcerias entre a Administracdo Central e Local.

e Promover a colaboracao entre a Administracao Central e outras entidades: os
Espacos do Cidadao sédo implementados e desenvolvidos mediante parcerias
com entidades da administracdo central, da administracdo local (municipios e
freguesias), do terceiro sector, de associacbes empresariais e de outras
entidades privadas prestadoras de servigcos de interesse publico. Ou seja,
pretende-se uma colaboracdo com as referidas entidades no sentido de se
conseguir uma implementacado no territorio nacional dos Espacos do Cidadéo,
tdo capilar quanto possivel, para potenciar a utilizacdo de servigos publicos
online, a prestar com eficacia, eficiéncia e qualidade.

e Disponibilizar junto das pessoas todos os servi¢cos publicos que venham a ser
disponibilizados eletronicamente pela Administracdo Central, e que possam ser
prestados nestes Espagos;

o Reforcar a coesao territorial e social: a rede de Espacos do Cidadaos pretende
majorar os territérios de baixa densidade populacional, contribuindo, deste
modo, para a coesao territorial e social;

e Aumentar a qualidade da prestacdo de servi¢os publicos: pretende-se transpor
a experiéncia das Lojas do Cidaddo, enquanto ponto Unico de contacto com a
Administracdo, para a nova era digital com o modelo de atendimento digital
assistido.

e Combater infoexclusdo: o atendimento preconizado para o0s Espacos do

Cidadao promove a literacia digital.

2. Critérios de Instalacédo do Espaco do Cidadao

Os critérios para a instalagdo de Espacos do Cidadao tém por base o numero de
habitantes por municipio, a densidade populacional de cada um, bem como a oferta de
servigos publicos existente no territorio, pretendendo discriminar-se positivamente as
areas do pais menos servidas por servigos publicos e/ou onde os fatores de excluséo
territorial e social mais se fazem sentir (e.g. interioridade, isolamento, disperséo

geograéfica, iliteracia digital).
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3. Servigos a Disponibilizar no Espag¢o do Cidadao

Os servicos estdo disponiveis de forma electrénica através da sua integracdo numa

plataforma tecnolégica (software). Numa 12 fase, a plataforma a utilizar serd a que

suporta 0 Balcao Multisservicos mas, numa 22 fase do projeto, sera utilizada uma

plataforma nova, desenvolvida em open source, que permitird um melhor acesso aos

servicos digitais. Esta plataforma sera produzida, desenvolvida e gerida pela AMA.

Nesta 12 fase, o0s servi¢os a disponibilizar encontram-se no quadro que se segue.

ENTIDADE

SERVICOS DISPONIVEIS COM FORMACAO DADA

DSC

Pedido/ Renovacgéo de Cartdo Europeu de Seguro de Doencga
Pedido de 22 via de Cartdo de Beneficiario (com ou sem altera¢Bes de dados)
Emissédo de Declaracéo de IRS

Emissédo de declaracdo para efeitos de complementaridade
Consulta de Conta-Corrente do Beneficiario

Alteracdo de Nome/NIB/ Morada de beneficiario

Entrega de documentos de despesa

Navegacéo assistida ADSE Direta:

- Dados pessoais do benificiario

- Cuidados de Saide com limites no regime livre

- Declaracéo para efeitos IRS

- Documento Unico de cobranga

- O meu acesso a prestadores convencionados

- Conta corrente do regime livre

Q

Caixa Geral de
Aposentacdes

Entrega de requerimento de penséo de sobrevivéncia

Pedido de reembolso de despesas de funeral

Pedido de subsidio de Morte

Entrega de requerimento de subsidio de funeral

Entrega de requerimento de subsidio por assisténcia de terceira pessoa e de
subsidio mensal vitalicio

Entrega de requerimento de aposentacdo de ex-subscritor

Entrega de requerimento de contagem de tempo de ex-subscritor

Pedido de alteracdo de dados pessoais

Entrega de requerimento para pagamento de quotas de subscritores na situagdo de
Licenca sem vencimentos e situa¢des equiparadas

SEGURANCA SOCIAL
CNP

Pedido de alteracdo de morada

Pedido de bonificacao de tempo de servigo
Pedido de calculo provavel de montante de pensao
Pedido de complemento de dependéncia
Pedido de complemento solidario para idosos
Pedido de penséo de velhice

Pedido de penséo social de velhice

Pedido de penséo de viuvez

Pedido de penséo social de viuvez

Pedido de prestacdo por morte

Pedido de reembolso de despesas de funeral
Pedido de subsidio de funeral



http://www.cga.pt/index.asp
http://www4.seg-social.pt/

S
(|

SECRETARIO DE ESTADO
PARA A MODERNIZACAO
ADMINISTRATIVA

GOVERNO DE
PORTUGAL

ENTIDADE

SERVICOS DISPONIVEIS COM FORMACAQ DADA
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Pedido de alteragdo de morada

Pedido de subsidio de doenca

Pedido de subsidio social de desemprego subsequente

Pedido de subsidio de assisténcia a netos

Pedido de abono de familia para criangas e jovens

Pedido de abono pré-natal

Pedido/Renovacéo de Cartdo Europeu de Seguro de Doenga

Outros servigos disponiveis na Seguranca Social direta. Por exemplo: pedido de
pensao de velhice, alteracéo de NIB e realizacéo da prova escolar

Consulta de Numero de Identificagdo de Seguranca Social (NISS)

Pedido de declaragéo de situagdo contributiva - ndo aplicacéo de san¢des (ndo
foram aplicadas coimas ou outras sancdes pela Seguranca Social as entidades por
ndo cumprimento das suas obrigacdes legais)

Prestacéo de informacgdes com base nos guias praticos do site ISS

PORTALDOCIDADAO -

Pedido de alteragdo de morada no Cartdo do Cidadao
Confirmacéo de altera¢@o de morada no cartéo do cidaddo
Pedido de certiddes de Registo Civil, Predial e Comercial

4 J
y »
L _'"’,;{’\
Rt
OIRECAO GERAL

CONSUMIDOR

Recepcéo de reclamacgdes
Pedidos de Informagéo
Encaminhamento para a rede de apoio ao consumidor endividado

SE-F

Marcacao de renovagédo da autorizacao de residéncia

Marcacao de renovacgédo do Cartdo de Residéncia (para cidadédos da Unido
Europeia e seus familiares)

Marcagdo de renovacao da autorizacao de residéncia;

Marcacao da prorrogagdo da permanéncia (para cidadéos titulares de visto de
transito, curta duracao ou estada temporaria)

SAPA - sistema automatico de pré-agendamento de atendimento dos cidadaos que
pretendam entrar, permanecer, sair ou que estejam em situagdo que implique
afastamento do territrio nacional

& IMT

Carta de conducéo:

Alteracdo de Morada

Revalidacéo

Segunda Via (duplicado)

Averbamento do Grupo 2 (restricdo 997)
Substituicdo

CT

AUTDRIDADE PARA AS
CONDICOES 00 TRABALHD

Registo de contrato de trabalhadores estrangeiros;

Queixas e denlincias (com encaminhamento das mesmas para o servico
desconcentrado mais préximo)

Aquisicéo de livros e publicacbes a ACT

Disponibilizagéo e submissé&o de formulario destinado ao esclarecimento de
davidas

Simulador de calculo do valor a receber no final do contrato de trabalho
Formuldrios - Formularios e minutas

1G

INSPEGAD-GERAL
DAS ATIVIDADES
CULTURAILS

Registo Propriedade Intelectual - Averbamento;

Registo Propriedade Intelectual - Certidao;

Registo Propriedade Intelectual - Registo de Obra;

Registo Propriedade Intelectual - Registo de Nome Literario / Artistico;
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ENTIDADE SERVICOS DISPONIVEIS COM FORMACAO DADA

Certiddes Paroquiais;
e Certiddes Judiciais
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Fbe Instituto da Habltagdo I . ; ,
e l{lll :’1.1 :e;.:lr,mm:nnH(fhir:.: e Submisséo candidaturas “Porta 65

e Portal do Utente - Despesas de salude reembolsos;
e Portal do Utente - Consulta médica no hospital;
e Portal do Utente - Dadiva de Sangue;
e Portal do Utente - Cartdo Nacional de Dador de Sangue;
e Portal do Utente - Direitos e Deveres do utente;

e Portal do Utente - Pesquisa Prestadores (Farmacias, Hospitais, entidades SNS,...);
@ O e Portal do Utente - Registo Informacéo clinica de utente para partilha com SNS;

e Portal do Utente - Lista de espera para cirurgia - eSIGIC;

® -~
e Portal do Utente - Transferéncia de Centro de saude;
o SPMS..

e Portal do Utente - Inscrigdo no centro de saude;

e Portal do Utente - Cartdo de utente do servigo nacional de salde;

e Portal do Utente - Cartdo de utente do servigo nacional de saude para cidadao
estrangeiro;

e Portal do Utente - Saude Oral;

e Portal do Utente - Cheques dentista - pesquisa de médicos aderentes;

e Portal do Utente - Reclamagcéo / elogio ou sugestao;

Portal do Utente - Marcacao de Consulta;

Portal do Utente - Listar Consultas;

Portal do Utente - Cancelar Consultas;

Portal do Utente - Medicacao crénica - prescri¢ao;

Portal do Utente - Medicacéo crénica - consulta de estado da prescri¢ao;

Portal do Utente - Medicagao cronica - listar autorizacdes;

Portal do Utente - Isencéo de taxas moderadoras - Pedido;

Portal do Utente - Isencéo de taxas moderadoras - Reclamacéo;

Portal do Utente - Isencéo de taxas moderadoras - Historico;

Portal do Utente - Isencéo de taxas moderadoras - alteracdo/cancelamento

Serages #artiihadas

do Minstenn da

Na 22 fase, os servicos a disponibilizar encontram-se no quadro que se segue que nao

€ exaustivo e se encontra em atualizagao.

ENTIDADE SERVICOS A DISPONIBILIZAR

e  Apoio no preenchimento dos modelos/formularios relacionados com:
o Pedido de reconhecimento de diplomas estrangeiros
o Pedido de reconhecimento de diplomas passados por universidades que
entretanto encerraram
o Pedido de declaracéo de nivel de curso;

o Pedido de historial de documentos de acesso ao ensino superior;
Wirapida i Chircva, e o B B e o Pedido de historial, concretamente no que se refere a atribuicéo de
bolsas

DGES . Direcgdc-Gerel do Ersine Supenor

e Bolsas:

o Candidatura;
Consulta e envio de documentos;
Consulta resultado da candidatura;
Oposicéo e reclamacéo do resultado;
Consulta de Pagamento;
Consulta de Contactos;
Alteracao dados pessoais;

O O O O O O
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o Recuperacéo Credenciais de Acesso;
o  Simulador célculo da bolsa.

DG:: SAEAD-Gumnl 0 Sedhinarc e Matricula na educacéo pré-escolar em estabelecimento de ensino publico

e e Matricula no 1.° ano do ensino basico em estabelecimento de ensino publico
Registo de renovacao de matricula com transferéncia de escola dos alunos da
educacao pré-escolar e do ensino bésico que ja frequentam estabelecimentos de
ensino publico

e Disponibilizagcdo da plataforma SIGO — Sistema de Informagéo de Gestéo de
Ofertas — que disponibiliza servicos como certificados de educacéo e formagéao de
adultos

“ e Bilheteira Interna
casa da misica

Blueticket
e Venda de Bilhetes de Diferentes Espetaculos

e Venda de Bilhetes do Teatro S. Carlos
Ticketline e Venda de Bilhetes do CCB
¢ Venda de Bilhetes de Diferentes Espetaculos

e Venda de Bilhetes do Teatro D. Maria Il
ETNAGA e Venda de Bilhetes do Teatro S. Joao
e Venda de Bilhetes de Diferentes Espetaculos

Os restantes servicos da Administracdo Publica ndo elencados nos quadros, serdo
disponibilizados tdo rapido quanto possivel, apos celebracdo dos protocolos entre as

entidades necessarios da Administracdo Central.

4. Formacgao dos Mediadores de Atendimento Digital Assistido
Para que os objetivos dos Espacos do Cidaddo se concretizem é necessaria uma
aposta forte na formacg&o dos mediadores de atendimento digital, permitindo-lhes estar
atualizados quanto aos procedimentos a adotar e preparados para prestar oS novos

servigos publicos online & medida que estes véao ficando disponiveis.

A formacdo dos mediadores de atendimento digital sera feita presencialmente num
primeiro momento, com atualizacBes constantes através de Learning Management
System (LMS - Sistema de Gestdo de Aprendizagem) associado aos Espacos do

Cidadao. O acesso ao Sistema de Gestédo de Aprendizagem capacita o mediador, na
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medida em que facilita a troca de experiéncias entre pares; 0 acesso a 12 linha de

atendimento, assegurada pela AMA, e também o acesso as entidades da
Administracéo Publica Central fornecedoras de servigos publicos online.

5. Instalacdo dos Espacgos do Cidadao

Os Espacos do Cidadao serdo integrados em instalac6es cedidas por entidades da
Administracado Local (municipios e freguesias), do terceiro sector, de associacdes
empresariais e de entidades privadas que prestem servigos de interesse publico, e

também da propria Administragédo Central.

Na verdade, as entidades parceiras, por via da sua implantacdo local, ttm uma maior
consciéncia das necessidades sociodemograficas especificas das populagdes, pelo
que deverdo ser elas a adaptar o funcionamento dos Espacos do Cidaddo as
especificidades e necessidades locais, adequando a oferta a procura.

6. Modelo de gestao do Espaco do Cidadéo

A gestdo de cada um dos Espacos do Cidadéo ficard sob a responsabilidade da
entidade parceira (e.g. autarquia), enquanto a AMA sera responsavel pela gestdo da
rede nacional destes espagos.

Cabera a AMA assegurar:

o Coordenar a instalacdo dos Espacgos do Cidad&o nos locais indicados
para o efeito pelo parceiro, designadamente, definir, adquirir e instalar o
mobilidrio (caso se venha a verificar), o hardware, os demais
equipamentos e o software adequados para a instalacdo e
funcionamento dos Espacos do Cidaddo, sem prejuizo dos casos em
gue o parceiro opte por utilizar meios proprios compativeis, devendo
nesse caso ser garantida a instalacao do software adequado e a marca
e imagem dos Espacos do Cidadéo;

o Definir, em articulagéo com as entidades fornecedoras dos servicos, a
lista dos servicos a disponibilizar no Espaco do Cidad&o;

o Certificar as entidades e a formacdo dos mediadores de cidadania -

inicial e continua;
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o Prestar todo o apoio técnico e funcional necessario a prestacdo dos

servicos de atendimento digital assistido, nomeadamente através da
disponibilizacdo e gestdo de servicos de backoffice (funcional) e de
helpdesk (técnico) adequados;

o Assegurar o apoio de 12 linha, especificamente dedicado aos
mediadores de atendimento digital assistido;

o Definir os critérios de qualidade, os procedimentos de atendimento e
gestao dos elogios, sugestdes e reclamacdes nos Espacos do Cidadao;

o Regular todos os sistemas de prestacdo de servi¢cos publicos
disponibilizados em Espacos do Cidadéo;

o Avaliar a prestacdo de servicos publicos nos Espagos do Cidadao,

nomeadamente numa logica ativa de simplificacao.

As entidades parceiras competira assegurar:

o Disponibilizar locais adequados para a instalagdo dos Espacgos do
Cidadao, adaptando-os para o efeito, se tal for necessario, e que
cumpram os requisitos de instalacdo definidos;

o Gerir, em articulagdo e de acordo com os procedimentos definidos pela
AMA, os Espacos do Cidadéos instalados no concelho e assumir os
encargos com despesas correntes, designadamente em relacdo a
disponibilizacéo de consumiveis e material de economato, seguranga e
limpeza dos locais, bem como o fornecimento de agua, eletricidade, gas
e comunicacdes de dados e de voz,;

o Disponibilizar recursos humanos adequados para desempenhar as
fungcbes de mediador de atendimento digital, apdés formacgdo e
credenciacdo adequadas;

o Divulgar a existéncia dos Espacos do Cidadao no seu concelho;

o Obter o consentimento expresso e informado dos cidaddos que utilizem
os servicos de atendimento digital assistido que carecam de
autenticacéo de utilizadores, de acordo com os procedimentos definidos
pela AMA;

o Garantir a manutengdo dos equipamentos instalados pela AMA em
estreita articulagdo com o Service Desk desta;

o Garantir o apoio de Help Desk em estreita colaboracdo com o Service
Desk da AMA.
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Caberd, ainda, as entidades parceiras a sugestao do numero de Espacos do Cidadao
a instalar, da sua localizagdo e da respectiva dimensdo (numero de postos de
atendimento em cada um); do horario de funcionamento; dos servicos online do
Estado a serem prestados e do plano de comunicacao/promocéao/divulgacéo local a

realizar.

A AMA terd um papel fundamental de garante da gestdo global e da eficacia do
funcionamento da rede de Espacos do Cidaddo, assegurando que estdo a ser
prestados os servicos publicos acordados entre as partes de forma eficiente e eficaz,

mas também com qualidade.

7. Financiamento

O projeto dos Espacos do Cidaddo sera objeto de cofinanciamento comunitario,
prevendo-se a instalacdo de 1000 Espacos do Cidadao no territério nacional até ao
final da legislatura.

Caber4d a Administracdo Central assegurar o investimento em desenvolvimento
tecnolégico, em mobiliario, equipamento informatico, software informatico, formacéo

de Recursos Humanos e call-center de apoio a primeira e segunda linha.

A Administracéo Central suporta também os custos associados ao apoio remoto a todo
o sistema informatico, ao apoio de 12 linha aos mediadores de atendimento e ainda os

custos associados a sua formacao continua.



