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PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS
Resolugao do Conselho de Ministros n.° 86/2024

Sumadrio: Aprova medidas que melhoram o acesso dos cidaddos as entidades publicas que prestem
atendimento presencial ao publico.

O Programa do XXIV Governo Constitucional estabelece como prioridade a transigéo digital dos
servigos administrativos do Estado, mas garantindo sempre a assisténcia pessoal aos que tém difi-
culdades técnicas, econdémicas ou de infoexclusao, através dos Espagos Cidadao e apoio telefénico.

Por forma a dar cumprimento ao objetivo, o Governo, em parceria com a administragao local, esta
empenhado na expansao da rede das Lojas de Cidadao e dos Espagos Cidadao, alargando a abrangéncia
do atendimento digital assistido em todo o territério nacional, privilegiando territérios onde se verifica
uma maior necessidade de reforgar uma Administragdo Publica para todos.

Esta medida encontra-se alinhada com as mais recentes posi¢des das instituicdes europeias, no
sentido de que deve ser levada a cabo «uma transformacao digital que ndo deixe ninguém para tras»
e beneficie todas as pessoas, incluindo, nomeadamente, os idosos, as pessoas que vivem em zonas
rurais, as pessoas com deficiéncia ou as pessoas marginalizadas, vulneraveis ou excluidas dos pro-
cessos de decisdo, bem como as pessoas que agem em nome destas, tal como referido na Declaragao
Europeia sobre os direitos e principios digitais para a década digital.

O direito a igualdade de acesso dos cidaddos aos servigos publicos, consagrado no n.° 2 do
artigo 266.° e no n.° 1 do artigo 267.° da Constituigdo, ndo pode ser, injustificadamente, restringido
por imposigado de meios eletronicos. Com efeito, o Estado e os diversos servigos que o compde devem
estar ao servigo de todos os cidadaos, promovendo o acesso em condi¢des de igualdade, sem deixar
ninguém para trds — uma Administragao de «porta aberta» e para «todos».

Compete ao Governo, enquanto érgao superior da Administragdo Publica, assegurar servigos
publicos disponiveis e acessiveis a todos os cidadaos que a eles queiram recorrer, impondo o principio
da boa administragdo uma atuagéo pautada por critérios de eficiéncia, economicidade e celeridade, de
modo que a organizagdao da Administragdo Publica aproxime os servigos das populagdes. Neste con-
texto, sem prejuizo das medidas de transigao digital que venham a ser adotadas no ambito do Estado,
torna-se necessdrio garantir, no imediato, um acesso efetivo e real dos cidaddos aos diversos servi-
¢os da Administracao Publica, concretizado em diversas medidas. Isto mesmo resulta de um recente
Relatério da Provedoria de Justiga sobre o atendimento ao cidad@o nos servigos publicos, datado de
dezembro de 2023, que formula um conjunto de recomendagdes para contribuir para a definicdo de
solugdes que permitam o respeito integral do principio da boa administragdo («Relatério»), que, pela
sua importancia, carecem de ser urgentemente adotadas.

Em primeiro lugar, urge assegurar, em todos os servigos publicos, um atendimento ao publico
presencial e regular, sem necessidade de marcagéo prévia. Atualmente, embora existam servigos ou
entidades que ja garantem um acesso dos cidadaos sem qualquer agendamento prévio, designada-
mente através do recurso a meios digitais (e-mail ou plataformas eletrénicas), é necessario assegurar
que isso acontece para todos os que necessitam de se dirigir aos servigos do Estado. Deixou de se
justificar, neste contexto, o prolongamento das medidas excecionais adotadas durante a pandemia
da doenga COVID-19 de exigéncia de prévio agendamento como condi¢do de acesso aos servigos da
Administragao Publica, potenciando a discriminagdo, nomeadamente perante os cidadaos mais des-
protegidos, que ndo tém acesso a meios informaticos que lhes permitam efetuar esse agendamento
e sem o qual ficam afastados dos servigos publicos.

Por outro lado, atenta a necessidade de os cidadaos, perante outros servigos publicos ou insti-
tuigOes, serem obrigados a entrega de recibos comprovativos da rece¢do de documentagéo por parte
dos servigos publicos, existe a necessidade de garantir que a simples entrega de documentos com
emissao de um meio simplificado ndo carega de um agendamento prévio no servigo publico respetivo.

Em determinadas situagdes, os tempos de espera nos servigos publicos inviabilizam o real e efe-
tivo acesso dos cidaddos a esses servi¢os, podendo constituir um problema maior para os cidadaos
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mais vulneraveis, incluindo estrangeiros, ou gerar conflitos entre os que aguardam pelo atendimento.
Por isso, torna-se necessario adotar medidas de gestao de afluéncia aos servigos publicos e, por outro
lado, assegurar a informagao do tempo de espera ou de que a capacidade de atendimento se encontra
esgotada.

Atenta a obrigatoriedade da prestagao de um atendimento prioritario as pessoas com deficiéncia
ou incapacidade, pessoas idosas, gravidas e pessoas acompanhadas de criangas de colo prevista no
Decreto-Lei n.° 58/2016, de 29 de agosto, alterado pelo Decreto-Lei n.° 9/2021, de 29 de janeiro, e, por
outro lado, as lacunas e caréncias no acesso aos servigos publicos por essas pessoas indicado no Rela-
torio, torna-se indispensavel resolver as questdes de acessibilidade fisica dos cidaddos e generalizar
a disponibilizagado de senhas de atendimento prioritario.

Em matéria de atendimento ao publico a cidadaos estrangeiros, o Relatério alerta para a inexis-
téncia de uma uniformidade na disponibilizagdo de informagao em lingua estrangeira. Por outro lado,
evidencia-se a auséncia de uma divulgagado do Servigo de Tradugéo Telefdnica, através da Linha de
Apoio a Migrantes da Agéncia para a Integracao, Migragoes e Asilo, I. P, que visa ajudar a ultrapassar
as dificuldades entre as pessoas que ndo dominam a lingua portuguesa e os servigos publicos.

Sem prejuizo da necessidade de adogao imediata das medidas elencadas na presente resolugao,
deve ser igualmente elaborado um estudo, no prazo de 180 dias, sobre as eventuais necessidades de
reforgo dos recursos humanos existentes, designadamente através do aumento de conhecimentos
técnicos necessdrios para as fungdes de atendimento ao publico, bem como a adequagéao e melhoria
das condigdes fisicas dos servigos que prestem atendimento ao publico. Por outro lado, o estudo deve
ainda identificar os servigos exclusivamente prestados presencialmente, justificando tal necessidade
ou a suscetibilidade da sua desmaterializagé@o, bem como a avaliagao dos impactos do regime de tele-
trabalho nos respetivos servigos para o cumprimento, em concreto, da medida relativa ao atendimento
presencial e diario sem agendamento prévio.

Para alcangar uma maior previsibilidade e coeréncia na resposta ao cidadao, torna-se necessario
garantir que as medidas adotadas na presente resolugédo sejam aplicadas uniformemente quer estejam
em causa servigcos da administragdo central, regional ou local, em articulagdo com os érgaos proprios
das Regides Autdnomas e das autarquias locais.

Assim:
Nos termos das alineas d) e e) do artigo 199.° da Constituigdo, o Conselho de Ministros resolve:

1 — Determinar que todos os servigos e entidades da Administragdo Publica que prestem atendi-
mento presencial ao publico e sobre os quais o Governo exerga poderes de diregao, superintendéncia
ou tutela:

a) Asseguram um horario de atendimento ao publico presencial, sem necessidade de marca-
¢ao prévia, com frequéncia diaria, em fungdo da natureza do servigo, e simultaneamente promovem
a divulgagdo adequada, completa e atualizada da informagéo sobre esse atendimento, garantindo
a conformidade entre a informacéao disponibilizada nos respetivos sitios eletrénicos e afixada nos
locais fisicos de atendimento;

b) Disponibilizam uma forma de mera entrega de um documento pelo requerente, sem necessidade
de agendamento prévio para o efeito, e com geragdo de um meio simplificado que comprove a entrega
desse documento;

c) Adotam praticas de gestdo da afluéncia aos servigos publicos e disponibilizam, em tempo real,
informacéo quanto ao tempo de espera até ao atendimento;

d) Priorizam a resolugdo dos constrangimentos de acessibilidade fisica que existam nos servigos
e disponibilizam senhas para o atendimento prioritario, sem a necessidade de o cidadao invocar perante
o funcionario a sua condigao, em cumprimento do disposto no Decreto-Lei n.° 58/2016, de 29 de agosto,
alterado pelo Decreto-Lei n.° 9/2021, de 29 de janeiro;
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e) Disponibilizam informag&o em portugués e inglés nos respetivos sitios eletrénicos e nos locais
fisicos de atendimento e divulguem o recurso ao Servigo de Tradugéo Telefénica, através da Linha de
Apoio a Migrantes da Agéncia para a Integragao, Migragoes e Asilo, . P;

f) Comunicam ao respetivo membro do Governo, no prazo de 180 dias, um estudo que inclui:

i) O levantamento da quantidade e adequagao formativa dos recursos humanos dos servigos para
as fungoes de atendimento ao publico, bem como as eventuais melhorias necessarias nas instalagoes
fisicas onde se preste o atendimento ao publico;

i) A identificagdo dos servigos exclusivamente prestados presencialmente, justificando tal neces-
sidade ou a suscetibilidade da respetiva desmaterializacao; e

iii) A avaliagdo dos impactos do regime de teletrabalho pelos trabalhadores dos servigos para
o cumprimento do disposto na alinea a).

2 — Estabelecer que as obrigagdes previstas nos numeros anteriores aplicam-se diretamente
a todos os servigos e entidades da Administragdo Publica que prestem atendimento ao publico, inde-
pendentemente de se encontrarem ou nao integrados em Loja de Cidadao.

3 — Estabelecer que o cumprimento das regras definidas na presente resolugdo pelas Lojas de
Cidad&o, com excegdo da alinea f) do n.° 1, em articulagdo com as respetivas entidades.

4 — Determinar que a Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I. P, estabelece as parce-
rias necessarias para a expansao da rede das Lojas de Cidad&o e dos Espagos Cidadao, nos termos
da alinea b) do artigo 9.°-A do Decreto-Lei n.° 74/2014, de 13 de maio, alterado pelos Decretos-Leis
n.°*105/2017, de 29 de agosto, e 104/2018, de 29 de novembro.

5 — Recomendar que os 6rgaos proprios das Regides Autbnomas e as autarquias locais, bem
como as demais entidades da administragao regional e local, ponderem a adogéo de regras analogas
as definidas nos nimeros anteriores em relagdo aos servigos da administragao regional e local, no
estrito respeito pela autonomia do poder regional e local.

Presidéncia do Conselho de Ministros, 25 de junho de 2024. — O Primeiro-Ministro, Luis Montenegro.
117878665
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