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Resumo: Define orientacdes e recomendacdes relativas a organizacéo e funcionamento dos servigos
publicos de atendimento aos cidadéos e empresas no ambito da pandemia da doenca COVID-19.
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PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 88/2020, de 14 de outubro
(Revogada pela Resolugéo do Conselho de Ministros n.° 135-A/2021, de 29 de setembro)

A situagdo epidemioldgica que se verifica em Portugal em resultado da pandemia da doenga COVID-19
tem levado a adocdo, desde marco, de véarias medidas de prevencdo, contencdo e mitigacdo da
pandemia. Neste sentido, ao longo dos ultimos meses, essas medidas tém vindo a ser ajustadas tendo
em consideracao a evolugdo dos respetivos niveis e riscos de propagacao.

Tendo esta situagdo um conjunto de consequéncias diretas e significativas também no funcionamento e
atendimento dos servigos publicos, foi necessario definir orientacfes sobre estas matérias, que foram
sendo adaptadas ao evoluir da pandemia.

Em conformidade, foi aprovado o Despacho n.° 3301-C/2020, de 15 de mar¢o, publicado no Diario da
Republica, 2.2 série, n.° 52-B, de 15 de marc¢o de 2020, e, posteriormente, 0 Despacho n.° 5545-C/2020,
de 13 de maio, publicado no Diario da Republica, 2.2 série, n.° 95, de 15 de maio de 2020.

A Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 70-A/2020, de 11 de setembro, na sua redacéo atual, que
declarou a situacdo de contingéncia até 14 de outubro, mantém, no artigo 19.° do regime que lhe é
anexo, o atendimento presencial nos servicos publicos preferencialmente por marcagdo, mas também
gue o atendimento prioritario possa ser realizado sem marcagao prévia, como ja vinha sucedendo desde
a Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 63-A/2020, de 14 de agosto, em situacdo de contingéncia e
alerta.

O referido regime também manteve a aplicagdo aos servicos publicos das regras de higiene e de
atendimento prioritario definidas nos seus artigos 8.° e 11.°

Assim:
Nos termos da alinea g) do artigo 199.° da Constituicdo, o Conselho de Ministros resolve:

1 - Determinar que o atendimento ao publico observa as seguintes regras e procedimentos gerais:
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a) O atendimento com fim meramente informativo deve ser prestado preferencialmente por via eletrénica
e telefénica;

b) O atendimento presencial ao publico, com fins ndo informativos € efetuado preferencialmente com
marcagao prévia;

¢) A marcacao prévia para atendimento presencial nos servicos publicos é efetuada através do portal
ePortugal.gov.pt, ou dos portais e sitios na Internet da Administracdo Publica e das linhas de contacto
criadas para apoiar telefonicamente a utilizagédo dos servigos publicos;

d) Sem prejuizo do atendimento presencial previamente agendado nos servigos, o atendimento

prioritario, previsto no Decreto-Lei n.° 58/2016, de 29 de agosto, é realizado sem necessidade de
marcagao prévia;

e) O atendimento presencial pode ser ainda assegurado mediante senhas eletronicas a disponibilizar no
proprio dia, em ndamero a fixar pelo dirigente maximo, com faculdade de delegacéo, obtidas atualmente
através dos sistemas de agendamento de cada servico e futuramente obtidas através do portal
ePortugal.gov.pt, acessivel em navegador via equipamento mével, que informar4 o nimero de senha,
local e intervalo de tempo de atendimento.

2 - Prosseguir o reforgo da prestacédo dos servigos através dos meios digitais e dos centros de contacto
com os cidadaos e as empresas, designadamente com recurso a fundos comunitarios.

3 - Determinar que nos espagos de atendimento ao publico se observam as seguintes regras:

a) Os responsaveis dos 6rgdos e servi¢cos publicos devem afixar na entrada das respetivas instalagdes a
lotacdo maxima do espago e informacdo sobre as alteragdes aos condicionalismos do atendimento
presencial e do atendimento prioritario, da qual conste também os contactos telefénico e de e-mail, caso
existam;

b) O nimero de cidaddos que podem estar dentro das instalagdes dos servicos e entidades publicos
para atendimento deve, sempre que possivel, ser limitado a uma pessoa por cada 20 m2, sendo
obrigat6rio o uso de mascaras ou viseiras para 0 acesso ou permanéncia nesses servigos, de acordo
com o disposto no artigo 13.°-B do Decreto-Lei n.° 10-A/2020, de 13 de margo, na sua redacéo atual;

c¢) Os postos de atendimento devem garantir uma distancia de seguranca entre trabalhadores de, pelo
menos, um metro para cumprimento do distanciamento fisico de seguranga;

d) Nas situagBes em que ndo € possivel assegurar o distanciamento fisico entre trabalhadores, a
entidade responsavel pelo atendimento deve assegurar meios alternativos e eficazes de protecao,
designadamente protecdes fisicas de acrilico ou outro material adequado, quer frontais, quer laterais;

e) Nos espacos de atendimento devem, ainda, ser observadas as demais normas e orientacdes
definidas pelas autoridades competentes em matéria de sadde e seguranc¢a no trabalho, a divulgar pela
Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I. P. (AMA, |. P.), designadamente em matéria de
distanciamento social, de organizacéo fisica dos espacgos e de existéncia de protecdes fisicas nos postos
de atendimento;

f) Os dirigentes dos servigos devem identificar, no contexto do atendimento presencial, os trabalhadores
de risco, em razao das especiais condi¢des de saude de cada um e adotar medidas concretas, especiais
e adequadas de adaptacao das respetivas condi¢cdes de trabalho, orientadas pelo Plano de Contingéncia
vigente, privilegiando a sua afetacdo a fun¢bes que ndo impliguem contacto com o publico ou a sua
colocacdo em teletrabalho.
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4 - Determinar que 0s servi¢os publicos devem promover ativamente a comunicacdo com os cidadaos e
as empresas no sentido de dar a conhecer as alternativas ao atendimento presencial, informando sobre
0s servigos telefonicos e digitais disponiveis e os meios de adesdo a Chave Mdvel Digital (CMD).

5 - Estabelecer que, em matéria de centralizacdo e coordenagdo da informagcdo quanto ao
funcionamento e comunicagéo dos servigos publicos de atendimento, disponibilizada no portal ePortugal,
compete a AMA, I. P.:

a) Garantir que o portal ePortugal disponibiliza a informacéo enviada pelas vérias entidades sobre os
servicos publicos administrativos em Portugal, incluindo as hiperligagbes para as paginas dos
organismos e entidades que os disponibilizam;

b) Manter atualizada no portal ePortugal, com o devido destaque, a pagina relativa a locais de
atendimento presencial de servicos publicos e respetivos horarios, a listagem das linhas proprias
dedicadas dos servicos e entidades publicas e dos portais e sitios na Internet da Administracdo Publica
para atendimento nos diferentes canais e realizagdo de marcagfes para atendimento presencial e a
listagem de servigos e atos para atendimento presencial, a identificar pelo Governo ou por cada uma das
respetivas areas setoriais;

c) Manter a divulgagdo, através de diferentes canais de comunicagdo, das linhas e dos enderegos
eletrénicos de contacto de apoio aos cidadaos e empresas, assim como dos servigos digitais disponiveis,
por forma a alcancar os diferentes segmentos da populacéo;

d) Adotar formas inovadoras de organizar os postos de atendimento presencial para cumprir as
orientagbes das autoridades de saude e difundir orientacdes e recomendacfes para 0os espagos de
atendimento presencial ndo geridos pela AMA, I. P.;

e) Definir os procedimentos e orientagbes adequados, promovendo a articulagdo entre as autarquias e
as entidades cujos servicos sejam prestados nos Espacos Cidadao.

6 - Estabelecer, ainda, que:

a) Ao atendimento nos Espagos Cidaddo ou nos espagos de atendimento municipal aplica-se o disposto
nos n.°s 1 a 4, com as devidas adaptacdes e sem prejuizo do respeito pela autonomia local;

b) Deve ser garantida a manutencéo de todos os servigos publicos instalados nos Espagos Cidadéo;

c) Deve ser disponibilizada informacgéo atualizada aos cidadéos através dos portais, de redes sociais e
de folhetos a disponibilizar em cada porta ou caixa do correio, em linguagem acessivel a toda a
populacéo;

d) Deve reforcar-se os servigos de proximidade existentes, considerando as necessidades dos grupos de
risco e das pessoas em situacdo de maior vulnerabilidade.

7 - Determinar que as entidades da Administracdo Publica devem reportar & AMA, |. P., em tempo (til,
informacao sobre alteracdes aos seus servigcos, nomeadamente quanto a limitacdes no atendimento nos
diferentes canais de atendimento e sobre 0s novos requisitos a sua realizagao.

8 - Estabelecer que o disposto na presente resolugdo ndo prejudica as regras especiais que possam
vigorar em matéria de atendimento nos servicos publicos da salde, da administracao interna e da
justica, nos servigcos periféricos externos dos negocios estrangeiros ou noutros cuja especial natureza
exija medidas especificas.
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9 - Estabelecer que aos estabelecimentos da rede nacional da educacdo pré-escolar, as ofertas
educativas e formativas, letivas e ndo letivas, dos ensinos béasico e secundario, ministradas em
estabelecimentos de ensino publico, incluindo escolas profissionais publicas, € aplicavel a Resolucdo do
Conselho de Ministros n.° 53-D/2020, de 20 de julho.

10 - Estabelecer que é aplicavel, com as devidas adaptacdes, o disposto nos artigos 8.° e 11.° do regime
anexo a Resolucao do Conselho de Ministros n.° 70-A/2020, de 11 de setembro, na sua redacéo atual.

11 - Determinar que, para os efeitos de reforco da prestacdo dos servicos através dos centros de
contacto com os cidaddos e as empresas, previsto no n.° 2, fica aprovada e autorizada a dispensa do
disposto nos n.°¢ 1 a 3 do artigo 64.° da Lei n.° 2/2020, de 31 de marco.

12 - Determinar que a presente resolucdo produz efeitos a partir da data da sua aprovacao.

Presidéncia do Conselho de Ministros, 1 de outubro de 2020. - Pelo Primeiro-Ministro, Pedro Gramaxo
de Carvalho Siza Vieira, Ministro de Estado, da Economia e da Transi¢ao Digital.
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