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MODERNIZACAD DO ESTADO
E DA ADMINISTRACAO PUBLICA

Governo emite orienta¢cdes aos servicos publicos de

atendimento aos cidadaos e as empresas

O Ministério da Modernizacao do Estado e da Administracao PUblica esta a acompanhar
de forma permanente a evolucao do surto de Covid-19. Assim, e na sequéncia das
deliberacoes do Conselho de Ministros de 12 e 13 de marco, é necessario adequar o

funcionamento dos servicos publicos presenciais a pandemia que a sociedade enfrenta.

Neste sentido, foi emitido, através de despacho publicado este domingo, dia 15 de

marco, em Diario da Republica, um conjunto de orientacdes para os servicos da

Administracao Publica, nomeadamente:

e 0O atendimento ao publico realiza-se preferencialmente por via eletronica,
para evitar deslocacoes desnecessarias aos espacos fisicos de atendimento;

e O atendimento presencial ao publico sera efetuado através de pré-
agendamento, ficando, em regra, limitado aos servicos que nao podem ser
prestados por via eletronica e aos atos qualificados como urgentes;

e O pré-agendamento dos servicos publicos é efetuado através do Portal

ePortugal (https://eportugal.gov.pt/), das linhas de contacto criadas para

apoiar telefonicamente a utilizacao dos servicos pUblicos digitais, das linhas
proprias dedicadas dos servicos e entidades publicos ou através de
marcacoes online a partir dos portais e sitios na Internet da Administracao
Publica, informacao a disponibilizar também no ePortugal;

e As duas Linhas de Contacto disponibilizadas sao a Linha do Cidadao
(300 003 990) e a Linha das Empresas (300 003 980), que proporcionam
informacao e apoio a utilizacao dos servicos publicos digitais;

e Os servicos meramente informativos serdo prestados por via telefonica e
online, cujas respostas serao reforcadas;

e O numero de pessoas que podem estar dentro das instalacées dos orgaos e

servicos publicos é objeto de contingentacao por forma a garantir a
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distancia de seguranca entre pessoas, de acordo com as recomendacées da
Organizacao Mundial de Saude e as orientacoes da Direcao-Geral de Saude;

e No atendimento presencial, os pagamentos sao realizados
preferencialmente por via eletronica;

e Os responsaveis dos orgaos e servicos publicos devem afixar na entrada das
respetivas instalacées informacao sobre os condicionalismos do
atendimento presencial, onde constem os contactos telefonico e de e-mail
do servico, caso existam, bem como os nimeros das linhas de atendimento
criadas (Centro de Contacto Cidadao e Centro de Contacto Empresas);

e O atendimento telefénico e a resposta eletronica aos contactos via e-mail
deverao ser alvo de particular atencao, no sentido de informar os cidadaos
e as empresas sobre o teor do presente despacho e de informar as
alternativas ao atendimento presencial;

e Os dirigentes dos servicos devem identificar, no contexto do atendimento
presencial, os trabalhadores de risco, em razao da idade ou das especiais
condicoes de salde de cada um e adotar, dentro do possivel, medidas
concretas e especiais de adaptacao das respetivas condicoes de trabalho
orientadas pelo Plano de Contingéncia vigente, privilegiando a sua afetacao

a funcdes de BackOffice ou a sua colocacao em teletrabalho.

Para evitar que os cidadaos tenham de se deslocar a estes servicos, e quando nao o
possam fazer com o recurso aos servicos online, as autoridades publicas passam a
aceitar, para todos os efeitos legais, a exibicao dos documentos previstos no Decreto-
Lei n° 10-A/2020, de 13 de marco, cujo prazo de validade tenha terminado a partir de
9 de marco e que permanecem validos até 30 de junho. Os documentos em causa sao
o Cartao do cidadao, Certidoes e certificados emitidos pelos servicos de registos e da
identificacao civil, a Carta de Conducao e Documentos e vistos relativos a permanéncia

em territorio nacional.

O portal ePortugal vai centralizar e disponibilizar informacao sobre pontos de
atendimento abertos e encerrados, incluindo os servicos consulares. Para tal, esta

informacao deve ser reportada por cada servico a AMA.

No que se refere as Lojas e Espacos Cidadao, e sem prejuizo da autonomia das
autarquias locais, a AMA define os procedimentos e orientacdes considerados mais
adequados durante este periodo de implementacao de medidas extraordinarias de

gestao do atendimento nos 6rgaos e servicos publicos.



Os servicos publicos devem promover ativamente a comunicacao com os cidadaos para

os informar dos servicos digitais disponiveis e promover a adesao a Chave Movel Digital.

A Agéncia para a Modernizacdo Administrativa vai implementar uma campanha de
comunicacao para divulgar estas medidas e promover o recurso aos servicos publicos

digitais.

Os servicos publicos de atendimento aos cidadaos e empresas encerram apenas por

determinacdo da autoridade de salude ou do Governo.

O despacho agora publicado nao prejudica a suspensao da frente de atendimento ao
publico ou o encerramento total de instalacdes e servicos que tenha de ocorrer por
determinacdao das autoridades de saude competentes ou em virtude da
indisponibilidade temporaria de sistemas ou da diminuicao ou inexisténcia do nimero
de recursos humanos disponiveis por qualquer causa, designadamente, por doenca,
propria ou de dependente, isolamento profilatico ou assisténcia inadiavel a filho ou

outro dependente a cargo.

Do mesmo modo, as medidas agora adotadas nao prejudicam as regras especiais que
possam vigorar em matéria de atendimento nos servicos publicos da salde e da

administracao interna ou noutros cuja especial natureza exija medidas especificas.

A todo o momento, a resposta dos atendimentos presenciais sera monitorizada e
avaliada para que, em funcao da evolucao da pandemia Covid-19, haja

atempadamente uma atuacao coordenada.

Todas estas medidas e orientacdes vigoram a partir de 15 de marco e 2020 e até que
haja indicacao em contrario, sendo reavaliadas em permanéncia para que, assim que

se justifique, seja possivel adequa-las.



