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PROTOCOLO PARA A INSTALACAO E GESTAO
DA LOJA DO CIDADAO DE BATALHA

ENTRE:

1. A AGENCIA PARA A MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA, I.P,, pessoa coletiva n.2 508 184 509, com sede na Rua
Abranches Ferrdo, n.2 10, 3.2 G, 1600-001, em Lisboa, neste ato representada por Pedro Manuel Francisco da

Silva Dias, na qualidade de Presidente do seu Conselho Diretivo, adiante designada como “"AMA”;

E
2. O MUNICIPIO DA BATALHA, pessoa coletiva n.2 501290206, com sede na Rua Infante D. Fernando, 2440-118,
em Batalha, neste ato representado por Paulo Jorge Frazio Batista dos Santos, Presidente da Cimara
Municipal da Batalha, de ora em diante referido como “Municipio da Batalha”;
E

3. A AUTORIDADE TRIBUTARIA E ADUANEIRA, com sede na Rua da Prata, n.2 10, 2.2, 1099-013, em Lisboa, neste

ato representada por Helena Alves Borges, na qualidade de sua Diretora-Geral;
4. O INSTITUTO DOS REGISTOS E DO NOTARIADO, I.P., com sede na Av. D. Jodo Il, n® 1.8.01D, Edificio H, Campus
de Justica de Lisboa, 1803-001, em Lisboa, neste ato representado por José Ascenso Nunes da Maia, na

qualidade de Presidente do seu Conselho Diretivo;

5. O INSTITUTO DA SEGURANCA SOCIAL, I.P., com sede na Rua Rosa Araljo, n.2 43, 1250-194, em Lisboa, neste
ato representado por Joaquim Luis Esteves Pinto Monteiro, na qualidade de Vogal do seu Conselho Diretivo;

Estes conjuntamente designados por “Servigos”,

TODOS conjuntamente designados por “Partes”,
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CONSIDERANDO QUE: A :1

(A) O Programa Aproximar, aprovado pela Resolugdo do Conselho de Ministros n.2 55-A/2014, publicada no Didrio
da Republica, 1.2 série, n.2 177, de 15 de setembro de 2014, visa o desenvolvimento de um modelo de grande
disponibilidade de servicos publicos aos cidaddos, assegurando uma maior coesdo social e territorial, e
garantindo um enriquecimento da diversidade e qualidade dos servigos administrativos prestados as

populagbes;

(B) O Programa Aproximar assenta em trés conceitos de prestagdo de servigos plblicos administrativos, todos eles
diferentes entre si, e complementares no desenho de uma solugdo integrada e inclusiva de servigo publico: a

Loja do Cidad3o, o Espago do Cidad3o e a Carrinha do Cidaddo;

(C) A Loja do Cidaddo, modelo jd sobejamente reconhecido e popular para os portugueses, e que consiste numa
one-stop-shop de prestacdo de servicos publicos presenciais com toda a conveniéncia para o cidadao, que
concentra em si propria os diversos balcdes de atendimento dos servigos publicos, com colaboradores de
atendimento afetos a cada um dos servicos individuais que integram a Loja, constitui o polo agregador da

oferta de servigos publicos em cada um dos municipios portugueses;

(D) E prioridade do Governo de Portugal racionalizar e reorganizar a rede de servicos publicos do Estado no
territério, colaborando com os municipios de modo a poder encontrar solugdes mais préximas, mas mais
econdmicas e racionais, de presenca do Estado, procurando designadamente concentrar servigos publicos, em

particular em instalagées publicas;

(E) Nesse ambito, a opgdo politica tomada é a de, mantendo o essencial de um conceito com inegdvel sucesso na
aproximacdo da Administragdo Publica aos cidaddos, aprofundar o novo modelo de gestdo das Lojas do
Cidaddo, as quais poderdo ser geridas por guem melhor conhece o territorio e a populagdo nele residente,

bem como as necessidades desta no acesso aos servigos publicos: os municipios;

(F) Os municipios sdo, alids, guem melhor pode contribuir para uma racional afetagdo de recursos publicos nesta
matéria, desde logo pelas inegdveis economias de escala que conseguem realizar, em particular pela vantagem
que a maior proximidade Ihes d4 em relagdo a uma gestdo centralizada, e ainda pelos fortes incentivos que

tém em garantir ndo s6 a existéncia, mas também o sucesso e a boa gestdo da Loja do Cidaddo no Concelho;

(G) O novo modelo de Lojas do Cidaddo assumido pelo Governo e que vem reconhecido no Decreto-Lei n.2
74/2014, de 13 de maio, assenta numa légica que passa por atribuir a AMA o papel de gestdo e
desenvolvimento da rede de Lojas do Cidaddo, mas também por introduzir um modelo de maior flexibilidade

na gestdo operacional das Lojas do Cidaddo, podendo atribui-la ao detentor do imével, a um dos servicos e
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organismos‘publicos instalados na Loja do Cidaddo ou a todos os servigos e organismos pUblicos instalados na ?

Loja do Cidaddo, através de uma gestdo em condominio da mesma;
-

(H) Foi proposto um espago adequado para a instalagdo de uma Loja do Cidad&o no Concelho da Batalha, que é

patrimonio proprio do Municipio;

() O Municipio da Batalha é uma pessoa coletiva publica territorial, democraticamente representada, com
patrimonio e finangas proprios, que tem como atribui¢des a promog3o e salvaguarda dos interesses préprios

da respetiva populagdo;

(J) E o Municipio da Batalha quem mais e melhor conhece o seu territério e a sua populacdo e as necessidades

destas Ultimas no acesso aos servigos publicos;

(K) Face ao supra exposto, o Municipio da Batalha reline todas as condigdes para a instalacdo de uma Loja do
Cidaddo gerida a nivel municipal, servindo o presente Protocolo para proceder ao necessario enquadramento

para esse efeito.

TERMOS EM QUE é celebrado o presente Protocolo, do qual os Considerandos supra fazem parte integrante e que se

rege pelas clausulas seguintes:

Cladusula 1.2
(Ambito e objeto)
Constitui objeto do presente Protocolo a definigdo dos termos e condiges da instalacdo e da gestdo da Loja do Cidad3o

da Batalha, no dmbito do Programa Aproximar, bem como as obrigacées das Partes.

Clausula 2.2
(Instalagdo da Loja do Cidaddo)

1. A Loja do Cidad3o é instalada no prédio melhor identificado no Anexo | ao presente Protocolo, e que dele faz
parte integrante.

2. A realizagdo das obras e aquisicdo de equipamentos necessérios para a instalacdo da Loja do Cidad3o, nos
termos definidos no presente Protocolo, é assegurada pelo Municipio da Batalha, competindo-lhe,
nomeadamente:

a. Obter as autorizagBes e assegurar o cumprimento dos procedimentos e das formalidades necessarios
para o efeito;

b. Assegurar o financiamento da instalagdo da Loja do Cidaddo, cabendo-lhe, neste caso, a apresentacido
de todas as candidaturas e o cumprimento de todas as formalidades necessérias para o efeito,
nomeadamente para a obteng¢3o de fundos provindos da Unido Europeia destinados a instalacdo de

Lojas do Cidaddo.
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3. A AMA assegura ao Municipio da Batalha a prestagdo de informagdo e de apoio técnico para a formalizacdo das

candidaturas a fundos provindos da Unido Europeia que este necessite de apresentar.

4. Para os efeitos do n.2 2, o Municipio da Batalha assegura o cumprimento das normas legais e regulamentares
aplicaveis, bem como o respeito pelas diretrizes e normas emitidas pela AMA, no ambito das suas
competéncias legais, regulamentares e contratuais na gestdo da rede de Lojas do Cidaddo, nomeadamente as
que resultam das Clausulas 7.2 e 11.2, bem como o respeito pelas regras préprias de instalagdo dos Servigos,

na medida em que sejam compativeis com aquelas diretrizes e normas.

Clausula 3.2
(Gestdo da Loja do Cidad&o e dos Servigos)
1. A gestdio e a coordenacdo da Loja do Cidaddo da Batalha, nomeadamente a implementagdo das normas e
procedimentos relativos a sua gestdo, s3o da responsabilidade do Municipio da Batalha.
2. Cada um dos Servigos designa um responsavel pelos seus postos de atendimento, que assegura a articulagdo
com o responsavel pela gestdo da Loja do Cidaddo da Batalha em todas as matérias relacionadas com a gestdo

operacional, coordenacdo e supervisdo do espago ocupado pelo Servigo respetivo.

Clausula 4.2
(Instalacdo de servigos publicos na Loja do Cidaddo)

1. Sem prejuizo da contratacdo de servigos publicos a instalar na Loja do Cidad3do da Batalha, nos termos do n.2 3,
ou da instalacdo de outros servicos, nos termos da Cldusula seguinte, integram a mesma os Servigos
subscritores do presente Protocolo, nos termos identificados na lista que consta do Anexo Il do presente
Protocolo, e que dele faz parte integrante, observando-se o disposto no Decreto-Lei n.2 280/2007, de 7 de
agosto.

2. Alista prevista no nimero anterior inclui as seguintes informacgdes:

a. Indicagdo do Servigo;

b. Indicacdo da area Gtil afeta a cada um dos Servigos;

c. Numero indicativo de recursos humanos afetos a cada um dos Servigos;

d. Designacdo do(s) balcdo(6es) de atendimento gerido(s) pelo Servigo;

e. Valor da contrapartida pecunidria a pagar, nos termos da Clausula 6.2;

f. Identificacdo dos servicos de apoio incluidos na contrapartida pecuniéria referida na Cldusula 6.2

3. Ainstalacio de servigos publicos para além dos previstos na lista referida no n.2 1 é efetuada mediante adesdo
dos mesmos ao presente protocolo, através da assinatura de termo cuja minuta consta do Anexo Ill ao
presente Protocolo, e que dele faz parte integrante.

4. Apds a conclusdo das obras necessarias, o Municipio da Batalha estabelece, ouvidos os Servigos, um prazo

razoavel para estes se instalarem na Loja do Cidad3o da Batalha.
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(Instalagdo de outros servicos na Loja do Cidad3o)
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1. O Municipio da Batalha pode contratar a instalagdo de outros servicos de atendimento na Loja do Cidad3o da
Batalha, mediante a celebrag3o de protocolo bilateral com as respetivas entidades.

2. Para os efeitos do nimero anterior, podem ser celebrados contratos com entidades que se dediguem,
nomeadamente, as seguintes atividades:

a. Fornecimento de energia, dgua ou telecomunicacdes;

b. Banca;

c. Correios;

d. Transportes;

e. Apoioinstitucional aos consumidores e aos empresarios.

3. A contratagdo da instalagdo de servigos na Loja do Cidaddo que ndo se enquadrem nas alineas do niimero
anterior carece de consulta prévia a AMA.

Cldusula 6.2
{Contrapartida pecuniéria)

1. Os Servigos pagam, a titulo de contrapartida pecunidria, pela utilizagdo do prédio descrito no Anexo I, o valor
que lhes caiba, conforme previsto na lista constante do Anexo Il.

2. Salvo acordo bilateral posterior entre o Municipio da Batalha e cada um dos Servicos, a contrapartida
pecunidria prevista no nimero anterior inclui o pagamento dos servigos de apoio expressamente referidos no
Anexo ll, de entre os previstos na alinea c) da Clausula 8.2 e a comparticipagdo no financiamento da instalagio
da Loja do Cidad3o, nos termos do disposto na alinea b) do n.2 2 da Cldusula 2.2

3. A atualizagdo da contrapartida pecuniaria é definida por acordo entre o Municipio da Batalha e os Servicos,
respeitando a legislagdo aplicavel, nomeadamente o Decreto-Lei n.2 280/2007, de 7 de agosto, sendo que a
mesma ndo poderd exceder a decorrente da aplicagdo do indice legalmente publicado para atualizacio nos
arrendamentos ndo habitacionais.

4. A contrapartida pecunidria é devida apenas apds efetiva instalagdo dos Servicos na Loja do Cidaddo da Batalha.

5. O Municipio da Batalha presta contas aos Servigos sobre os encargos incorridos com a gestdo da Loja do

Cidaddo da Batalha até ao final do primeiro trimestre de cada ano civil posterior ao ano da instalaggo.

Clausula 7.2
(Obrigag6es da AMA)
No @mbito do presente Protocolo constituem obrigagGes da AMA, na sua qualidade de gestora da rede de Lojas do
Cidaddo:
a) Aprovar, em articulagdo com o Municipio da Batalha, o programa funcional da Loja do Cidad&o e garantir a sua

coeréncia com o modelo de referéncia das Lojas do Cidad3o;
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b) Definir e publicitar os requisitos minimos acerca do layout das zonas de atendimento, nomeadamente

eventuais regras sobre o mobilidrio, a decoragio, bem como outros elementos de imagem da Loja do Cidaddo;
¢) Definir os requisitos sobre a infraestrutura de circuitos de comunicagdo de voz e dados e equipamento de
comunicacdo para o funcionamento da Loja do Cidaddo;

d) Proceder, quando aplicivel, & instalagio, manutengdo, ajustamento e atualizagdo do Sistema de Gestdo do
Atendimento (SIGA), o qual visa, para além da gestdo do atendimento, a uniformizacdo da informagdo
estatistica;

e) Realizar as acdes de formago inicial na drea do atendimento e no Sistema de Gestdo do Atendimento (SIGA),
ao pessoal que ocupe postos de atendimento, aquando da entrada em funcionamento da Loja do Cidaddo,
bem como fornecer as informacdes estatisticas relevantes aos Servigos;

f)  Realizar acdes de formagdo continua nas dreas referidas na alinea anterior;

g) Informar o publico sobre os servicos prestados na Loja do Cidaddo através dos canais adeguados,
nomeadamente através do Portal do Cidaddo e do Mapa do Cidadao;

h) Garantir a integracdo da Loja do Cidad3o na rede nacional de Lojas do Cidad&o, prestando todo o apoio técnico
e funcional necessario ao seu adequado funcionamento;

i) Fornecer ao Municipio da Batalha os manuais e as instrugdes necessarios ao funcionamento da Loja do

Cidadao.

Cldusula 8.2
(Obrigagdes do Municipio da Batalha)
No dmbito do presente Protocolo constituem obrigagfes do Municipio da Batalha:

a) Assegurar a gestdo da Loja do Cidaddo, em articulagdo e de acordo com as normas e os procedimentos
definidos pela AMA;

b) Fornecer a infraestrutura de circuitos de comunicacdo de voz e dados e os equipamentos de comunicagdo
para o funcionamento da Loja do Cidadio, de acordo com os requisitos definidos nos termos da alinea c) da
cldusula anterior, salvo quando os Servigos fagam uso de infraestruturas proprias, caso em que deverdo
assumir os respetivos encargos;

c) Assegurar os encargos relativos ao funcionamento da Loja do Cidaddo, nomeadamente, e quando aplicavel,
procedendo & contratagdo dos servigos que se revelem necessarios ao seu funcionamento, designadamente:

i. Energia e 4gua;
ii. Comunicacdo de voz e dados;

iii. Limpeza e respetivos produtos de higiene e limpeza;

iv. Seguranca e vigilancia;

V. Medidas de autoprotecdo contra incéndios e manutengdo do respetivo equipamento;
vi. Sistema de alarmes, ligacdo a central de alarmes;
vii. Manutencdo dos sistemas de AVAC e de elevadores;
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viil. Encargos associados & gestdo da rede de lojas do Cidaddo, nomeadamente, guando
aplicavel, os relativos ao Sistema de Gestdo do Atendimento (SIGA), para os Servigos
utilizadores.

Assegurar os recursos humanos necessarios a gestdo e coordenagédo da Loja do Cidaddo;

Disponibilizar, nas condi¢Bes a definir entre as Partes, o espago necessario para a instalagdo dos Servigos na
Loja do Cidaddo da Batalha;

Projetar, contratar, assegurar a execugdo e assumir 0s encargos com os equipamentos e obras necessarias
para o cumprimento do disposto na alinea anterior, nos termos do disposto na Clausula 2.2;

Prestar toda a colaboragdo e informagdo que a AMA venha a solicitar no dambito do cumprimento das

obrigacGes a que esta se encontra sujeita.

Clausula 9.2

(Obrigacées dos Servicos)

No dmbito do presente Protocolo constituem obrigagées dos Servigos instalados na Loja do Cidaddo da Batalha:

a)

b)

c)

d)

e)

f)
g)

Assegurar os recursos humanos necessarios a sua operagdo normal;

Assegurar os encargos relativos ao funcionamento de cada um dos seus servigos, designadamente com
economato;

Garantir a infraestrutura tecnoldgica prépria, nomeadamente com computadores, impressoras, periféricos e
outro material necessario ao desempenho das suas fungdes;

Assegurar, quando necessarios, e quando ndo fagam uso dos servigos fornecidos ao abrigo do disposto na
alinea c) da Clausula 8.2, a contratacdo dos servigos proprios de energia, 4gua e comunicagdes, bem como o
pagamento dos respetivos encargos;

Prestar toda a colaboracdo e informacio que a AMA ou o Municipio da Batalha venham a solicitar no ambito
do cumprimento das obrigacGes a que se encontram sujeitos;

Instalar o seu mobilidrio préprio, quando aplicivel, nomeadamente nas dreas de back office;

Pagar a contrapartida pecunidria e outros valores devidos, nos termos previstos na Cldusula 6.2;

Obter as autorizacBes necessarias para a assungdo dos encargos assumidos com o presente Protocolo,
assegurar as dotacBes orcamentais pertinentes e garantir o cumprimento da legislagdo aplicavel,

nomeadamente o disposto na Lei n.2 8/2012, de 21 de fevereiro.

Cldusula 10.2

(Prerrogativas do Municipio da Batalha)

O Municipio da Batalha goza das seguintes prerrogativas:

a)

b)

Instalar servicos municipais e de entidades do sector plblico empresarial local na Loja do Cidaddo da
Batalha;

Celebrar contratos para a instalacio de outros servigos, nos termos previstos na Clausula 5.2;
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c) Praticar todos os atos de gestdo necessdrios para garantir o bom funcionamento da Loja do Cidaddo;

d) Receber a contrapartida pecunidria devida, nos termos da Clausula 6.2

Clausula 11.2 — N Q)(/
(Prerrogativas da AMA)
A AMA goza das seguintes prerrogativas:
a) Emitir instrucBes para garantir a insercdo da imagem, da marca e do Sistema de Gestao do Atendimento
na rede das Lojas do Cidaddo;
b) Emitir recomendagdes e definir as normas de qualidade dos servigos de atendimento na Loja do Cidaddo

gerida pelo Municipio da Batalha, em estreita articulagdo com as normas da qualidade implementadas no

Municfpio;
) Solicitar todas as informagdes que entender adequadas sobre o funcionamento da Loja do Cidad3o;
d) Acompanhar a instalaggo e fiscalizar, & distancia ou in situ, a atividade realizada na Loja do Cidaddo gerida

pelo Municipio da Batalha, devendo obter para o efeito a sua mais ampla colaboracao.

Cldusula 12.2
(Prerrogativas dos Servigos)
Os Servigos gozam das seguintes prerrogativas:
a) Exercer a sua atividade, de acordo com a lei e com os demais instrumentos normativos ou contratuais
aplicaveis;
b) Gerir o atendimento aos cidad&os utilizadores dos servicos por eles prestados, de forma auténoma, bem como
a gestdo do seu espago proprio, observando as suas regras proprias e orientacdes de funcionamento;
c) Dispor de hoas condicBes materiais para o exercicio da sua atividade;
d) Usar asuaimagem e identidade préprias, sem prejuizo do disposto no presente Protocolo no que diz respeito

a imagem proépria transversal da Loja do Cidaddo.

Clausula 13.2
(Equipamento informatico, software e help desk)

1. Cabe ao Municipio da Batalha assegurar o apoio de help desk no que respeita acs equipamentos informaticos e
software comuns, de suporte & operacdo da Loja do Cidaddo da Batalha, em articulagdo com o service desk da
AMA.

2. O Municipio da Batalha encarregue da gestdo e coordenagdo da Loja do Cidaddo da Batalha designa um
interlocutor para efeitos de articulagdo técnica com a AMA, ficando aquele encarregue das intervengdes
técnicas locais que se vierem a revelar necessarias,

3. 0O disposto nos nimeros anteriores ndo prejudica a responsabilidade e autonomia dos Servigos no que respeita

aos seus equipamentos e software proprios.
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Cldusula 14.2 w_kl
(Espago do Cidad3o) . et

1. Einstalado na Loja do Cidaddo da Batalha um Espago do Cidad3o.

2. Ostermos do funcionamento do Espago do Cidad3o sdo objeto de um protocolo auténomo e especifico.

Cldusula 15.2
(Hordrio de funcionamento e de atendimento)
1. O hordrio de funcionamento da Loja do Cidad3o da Batalha é definido pelo Municipio da Batalha, de acordo
com a lei.
2. O horério de atendimento dos Servigos é definido por acordo entre estes e o Municipio da Batalha, dentro dos
limites definidos na lei.

3. O Municipio da Batalha mantém a AMA informada dos horérios referidos nos nimeros anteriores.

Clausula 16.2
(Padrdes e garantia de qualidade)
Os servigos prestados ao abrigo do presente Protocolo deverdo obedecer aos padrdes de qualidade e niveis de servico

que vierem a ser definidos pela AMA, e que constam do Anexo IV ao presente Protocolo, que dele faz parte integrante.

Clausula 17.2
(Responsdveis das Partes pela execugdo do Protocolo e notificacdes)
1. As Partes designam um interlocutor responsavel pela execucdo do Protocolo, devendo a identidade e contactos
das mesmas constar do Anexo V ao presente Protocolo, que dele faz parte integrante.
2. Os avisos, notificagdes ou outros documentos a enviar ou entregar entre as Partes sdo enviados por caorreio
eletrénico.
3. Qualquer alteragdo das informacdes relativas aos interlocutores responsaveis pela execucdo do Protocolo, ao

domicilio ou a sede contratual indicadas no contrato deve ser previamente comunicada a outra parte.

Clausula 18.2
(Responsabilidade)
As partes sdo responsdveis, nos termos gerais do Direito, pelos danos e prejuizos decorrentes do incumprimento das

regras previstas no presente Protocolo.

Clausula 19.2
(Vigéncia)

1. O presente Protocolo entra em vigor na data da sua assinatura, sem prejuizo do disposto no n.2 4 da Clausula 6.2
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2. O presente Protocolo vigora durante 10 (dez) anos, renovando-se automaticamente por periodos de trés anos,

salvo dentincia de qualquer das partes, nos termos e com a antecedéncia previstos na Clausula 21.2
3. A denuncia do presente Protocolo por qualquer dos Servigos apenas afeta as obrigagdes e os direitos do servico

denunciante.

Cldusula 20.2
(Alteragdes)
1. Sem prejuizo do disposto no n.2 3 da Cldusula 17.2, o presente Protocolo pode ser alterado por acordo escrito das
Partes.
2. O Anexo |l pode ser alterado por acordo bilateral entre o Municipio da Batalha e o Servigo a que a alteragdo diga

respeito.

Cldusula 21.2
(Dendncia e Resolugdo)

1. Qualguer das partes pode denunciar o presente Protocolo, por comunicagdo enviada as outras Partes, por carta
registada com aviso de recegdo, com a antecedéncia minima de um ano relativamente ao seu termo.

2. Qualquer das Partes pode, sem prejuizo da responsabilidade a que haja lugar, nos termos gerais de Direito, resolver
o presente Protocolo em caso de incumprimento grave ou reiterado das obrigag@es assumidas por qualquer outra
Parte, nos termos dos nlimeros seguintes.

3. A Parte que pretenda exercer o direito de resolucdo previsto no nimero anterior, devera comunicar tal pretensdo
3 Parte faltosa, por carta registada com aviso de recegdo, e com invocagdo dos respetivos fundamentos,
conferindo-lhe um prazo razoavel, nunca inferior a 30 (trinta) dias para por termo a situagdo de incumprimento ou
de cumprimento defeituoso.

4. Caso a Parte faltosa ndo venha a pér termo a situagdo de incumprimento no prazo que para o efeito lhe tenha sido
concedido nos termos do ndmero anterior, a outra Parte podera resolver o contrato, por carta registada com aviso

de rececdo, operando a resolucdo os seus efeitos na data de rececdo, pela Parte faltosa, desta comunicacao.

Cldusula 22.2
(Revisdo)
Sem prejulzo das alteracdes que venham a ser acordadas entre as partes, o presente Protocolo é sujeito a um processo
de revisdo por todas as Partes, findo o seu segundo ano de vigéncia, com vista ao eventual aperfeigoamento das suas

regras.
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Clausula 23.2
(Eficécia)
A eficdcia do presente protocolo fica suspensa até a obtengdo, pelas Partes que delas carecam, das autorizacdes
legalmente necessdrias, nomeadamente as previstas na Lei n.2 8/2012, de 21 de fevereiro e no Decreto-Lei n.2
280/2007, de 7 de agosto, bem como de dotagdo orgamental que permita fazer face aos encargos financeiros

decorrentes de eventuais obrigacGes anteriormente assumidas.

Feito em Leiria, aos vinte e nove dias do més de abril de dois mil e quinze, em cinco exemplares.

ld_m gw\v\ CL_\ ) kL. pe /(L~ (Z kL Z /Lbfl}

Pela Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, |.P. P\glo Municipio da Batalha -

S A L T

Pela Autoridade TributériaVAduaneira P¢lo Instituto dos Registos e do Notariado, I.P.

M._,

Pelo Instituto a Seguranca Social, I.P.
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FICHA DE IDENTIFICACAO DO PREDIO

Descrigdo do prédio: Pacos do Concelho, Rua Infante D. Fernando, 2440-118 Batalha
Direito sobre o prédio: Propriedade

Identificacdo do titular do direito: Municipio da Batalha
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SERVICOS INSTALADOS NA LOJA DO CIDADAO DA BATALHA

Contrapartida
Numero indicativo de Designagdo do(s) L P
. , - o pecuniaria mensal a
Servigo responsavel Area (til afeta recursos humanos balcdo(des) de e

) pagar ao Municipio

afetos atendimento
da Batalha
Cémara Municipal da i dad s
4 A definir m’ Adefinir pessoas ~ CoPago doCidaddoda
Batalha Batalha
Autoridade Tributéria 5 Servico de Finangas de
150 m 9 pessoas 1005,00 €

e Aduaneira Batalha

Conservatoria dos
264 m’ 9 pessoas Registos Civil, Prediale  1768,8,00 €
Comercial de Batalha

instituto dos Registos
e do Notariado, I.P.

. Servigo Local de =
Instituto da Seguranca 2 . Manutengdo  das
i 75m 3 pessoas Segurancga Social de [a L L.
Social, I.P. ok condicdes prévias
indicar]

Servigos incluidos na contrapartida pecunidria mensal:

. Uso do espaco;

. Energia e dgua;

. Comunicagdo de voz e dados;

. Limpeza e respetivos produtos de higiene e limpeza;

. Seguranca e vigilancia;

. Medidas de autoprotegdo contra incéndios e manutencdo do respetivo equipamento;

. Sistema de alarmes, ligagdo a central de alarmes;

. Manutengdo dos sistemas de AVAC e de elevadores;

. Encargos associados a gestdo da rede de Lojas do Cidad3o, nomeadamente, os relativos ao Sistema de Gestio do
Atendimento (SIGA).

W oo~ O AW
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MINUTA DE TERMO DE ADESAO DE SERVICOS A LOJA DO CIDADAO DA BATALHA

ANEXO il

[Identificacdo do Servico], pessoa coletiva n.2, com sede na [..], em [..], neste ato representado por [..], titular do
Cartdo de Cidaddo n.2 [...], na qualidade de [...], adiante designado como “[...]", adere ao protocolo celebrado entre a
AGENCIA PARA A MODERNiZACﬁO ADMINISTRATIVA I.P., 0 MUNICIPIO DA BATALHA, e [...] em [...] de [...] de 2015, de
ora em diante designado como “Protocolo”, nos termos e com os efeitos seguintes:
Cldusula 1.2
(Adesdo ao protocolo)
O [ldentificagdo do Servigo] integra a Loja do Cidaddo da Batalha, aderindo incondicionalmente ao Protocolo e
assumindo, conforme aplicvel, os direitos e as obrigagbes no mesmo previstos para os Servigos ou para todas as
Partes.
Cldusula 2.2
(Alteracdo ao Anexo Il)
1. E alterado o Anexo Il ao Protocolo, introduzindo-se no mesmo uma linha com a seguinte informagdo:

a) Servigo responsavel: [...];

b) Areaafeta: [..];

¢) NuUmero de recursos humanos afetos: [...] pessoas;
d) Designacdo do(s) balcdo(Ges) de atendimento: [...];
e) Valor da contrapartida pecunidria a pagar: [...] €.

2. Sdodistribuidas a todos os outorgantes do Protocolo e respetivos termos de adesdo copias atualizadas do Anexo |I.

Cldusula 3.2
(Producdo de efeitos) -

A adesdo ao Protocolo produz efeitos a partir de [...].

Feito aos [...] dias do més de [...] de [...], em trés exemplares.

Pela Agéncia para a Moderniza¢do Administrativa, Pelo Municipio da Batalha

I.P.
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ANEXO IV Y / :
SUPORTE AO UTILIZADOR E RESPETIVOS NIVEIS DE SERVICO (

Definicbes

Os termos a seguir enunciados, independentemente de se encontrarem escritos no singular ou no plural, terdo o

seguinte significado salvo se outro Ihes for expressamente atribuido:

Incidente Abrir um incidente constitui uma solicitagdo do utilizador para que seja
restabelecida a normalidade dum servico minimizando o impacto que a
indisponibilidade do mesmo possa trazer (v.g., o computador n3o liga, existe mau

funcionamento do teclado, entre outros).

Pedido de servigo Abrir um pedido de servigo constitui uma solicitagdo do utilizador para que lhe seja
disponibilizado uma funcionalidade ou equipamento adicional (v.g., predefinir uma
impressora, adicionar mais um servi¢o a aplicagdo de mesa, colocar a mesa 2 a
chamar o servigo C, criar um novo utilizador para a entidade, pedir novo acesso a

determinado site).

Software de base Todo aquele necessério ao bom funcionamento do hardware e a realizacdo do
servigo, como sejam, sistema operativo, drivers, antivirus e outras componentes

que se justifiquem para assegurar o servigo e a seguranca na rede.

Catdlogo de Servigos O catdlogo de servigos é um documento que descreve de forma organizada e em

termos comuns (ndo tecnoldgicos) os servicos TIC prestados pela AMA.

Niveis de Servigo Metas a cumprir pela AMA a nivel de prestacdo de servicos TIC, descrevendo
nomeadamente os canais de reporte, os hordrios de funcionamento, a
classificagdo dos pedidos e os tempos estimados para resolucdo dos mesmos

(incidentes e pedidos de servico).
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1. Intervengdo remota’ para analise e resolugdo de incidentes e/ou pedidos de servigo, dispondo para tal da

Ambito dos Servicos de Suporte

Os servicos a prestar pela AMA abrangem:

total colaboragdo do utilizador afetado;

& - 1 s . s
2. AtualizacBes remotas do software de base ou de outro software necessario ao bom funcionamento do

posto de trabalho;

3. Manutencdo corretiva desse mesmo software e do hardware propriedade da AMA.

Procedimento de Servigos de Suporte

1. Constatacdo de um incidente ou pedido de servigo por parte do utilizador;

2. Abertura do incidente ou pedido de servico nos canais de suporte disponibilizados pela AMA:
e Caorreio eletrénico: suporte@ama.pt
o Telefone: 10500 (217231260).
e Plataforma Web.
Horédrio de funcionamento dos canais de suporte:
2.2 a 6.2feira das 8:15h as 20h
Sabados das Sh as 17h.

3. Classificacdo e respetiva analise do incidente ou pedido de servigo, por parte da AMA, com a colaboracdo

do utilizador;
4. Inicio da contagem do tempo de resolugdo/reposicdo do servico;
5. Comunicacio do diagndstico da AMA ao utilizador e do tempo previsto de resolugdo;

6. Resolu¢do do incidente e/ou pedido de servigo.

1 Haverd lugar a deslocagdo de equipas da AMA as instalagdes dos locais identificadas no(s) Acordo(s)

Especifico(s), para diagndstico ou resolugdo de incidentes efou pedidos de servico de hardware e/ou software, de
acordo com as responsabilidades acima definidas, sempre que tal se justifique.
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Classificagdo de pedidos

A prioridade de resolugdo de pedidos é aferida tendo por base a Urgéncia e o Impacto de acordo com o guadro

seguinte:

Baixa
(Possibidade de conclusao
das tarefos didnas)

Elevada [ (Impossibilidade parcial de
(impossibihdade de conclusao dos conclusao das tarelos dibnns,
tarefas dianas) | podendo as mesmas ser concluldas
no final do dia)

| Media ’
|

|
|
Local de Local sem ‘ Local de Local sem Local de | Local sem
nteracgio com | interacgdo com | interacgio com | nteracgdo com | interacgdo com | interacgdo com |
cliente | cliente ! cliente | clhiente | chente chiente
- - {
Utihzador ] :
|
|
Servigo | 3

Loja'Ofrganismo

Tempo estimado para resolugdo de pedidos

Desta prioridade aferida com o quadro do ponto anterior decorrem os tempos médios de resolucio (TMR)

estimados.
TIPO DE
PEDIDO PRIORIDADE TMR
INCIDENTE ELEVADA 4 HORAS®
MEDIA 8 HORAS®
BAIXA 24HORAS’
PEDIDO DE ELEVADA 24 HORAS®
SERVICO ]
MEDIA 48 HORAS®
BAIXA 72HORAS’

S&o considerados como exce¢Bes* todos os servicos do catdlogo de servicos da AMA que sdo assegurados por

fornecedores externos.

Horas Uteis. Os sdbados ndo s@o considerados como dias Uteis para a contabilizagdo dos Niveis de Servico.

”
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Incidentes/Impressao/Avaria

Incidentes/Posto de Trabalho/PC/Avaria

Incidentes/Posto de Trabalho/Monitor/Avaria
Incidentes/ComunicagGes/Circuito de Acesso

Incidentes/Restore

Incidentes/Servidores

Incidentes/ Gestdo de Aplicacdes Transversais/SIGA/Indisponibilidade
Pedido de Servico/PS (GSI)/Comunicagdes/Circuito de Acesso

Pedido de Servico/PS (GSI)/Posto de Trabalho/Novo

Pedido de Servigo/PS (GS!)/Impressdo/Novo

Pedido de Servico/PS (GS|)/Gestdo de AplicagBes Transversais/SIGA/Alteragdes
Pedido de Servico/PS (GSI)/Backup

~ 1819
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ANEXO V
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WA
Contactos institucionais w- (
-

Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I.P.

Correio eletronico institucional: secretariado@ama.pt

Responsavel pela execugdo do protocolo: Daniel Martins

Correio eletrénico do responsadvel pela execugdo do protocolo: daniel.martins@ama.pt

Contacto telefénico: 217231200

Enderego: Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, |. P., Rua Abranches Ferro, n.2 10, 3.2, 1600-001 Lishoa

Municipio da Batalha

Correio eletrénico institucional: pbsantos@cm-batalha.pt

Responsavel pela execugdo do protocolo: Carlos Agostinho Costa Monteiro

Correio eletrdnico do responsavel pela execugdo do protocolo: carlos.monteiro@cm-batalha.pt

Contacto telefonico: 244769110
Enderego: Rua Infante D. Fernando, 2440-118 Batalha

Autoridade Tributdria e Aduaneira
Correio eletrénico institucional: dsie@at.gov.pt
Responsavel pela execugdo do protocolo: Chefe do Servico de Financas da Batalha

Correio eletrénico do responsavel pela execucdo do protocolo: dsie@at.gov.pt - sf1333@at.gov.pt

Contacto telefénico: 217610000 (DSIE)
Enderego: Avenida Jodo XXI, n.2 76, 10.2, 1049-065 Lishoa.

Instituto dos Registos e do Notariado, I.P.

Correio eletrénico institucional: secretariado.gp@irn.mj.pt

Responsavel pela execugdo do protocolo: Marina San Bento - Departamento de Gest3o e Apoio Técnico

Correio eletrdnico do responsavel pela execugdo do protocolo: marina.f.bento@irn.mj.pt

Contacto telefénico: 217985500 |
Enderego: Av. D. Jodo Il, n? 1.8.01D - Edificio H - Campus da Justica - Apartado 8295 - 1803-001 Lisboa ‘

Instituto da Seguranga Social, I.P.

Correio eletronico institucional: ISS-IP@seg-social.pt

Responsavel pela execugdo do protocolo: Filomena Gongalo — Departamento de Comunicagdo e Gestdo do Cliente

Correio eletronico do responsavel pela execugdo do protocolo: filomena.m.goncalo@seg-social.pt

Contacto telefdnico: 300511027
Enderego: Av. da Republica, n.2 4 — 5.2 andar 1069-062 Lisboa
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