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BANCO DE INNOVACIÓN EN LAS ADMINISTRACIONES PÚBLICAS 

TÍTULO  

UN NUEVO MODELO DE DISTRIBUCIÓN DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS EN PORTUGAL: 

LAS LOJAS DO CIDADÃO 

 

INFORMACIÓN INICIAL:   

  PROBLEMA:  

Portugal ocupa un amplio ámbito territorial y una población relativamente media pero muy dispersa. Este 

hecho produce que los ciudadanos vean condicionadas las posibilidades para tener acceso y recibir unos 

servicios públicos de calidad y en un tiempo razonable. Además, la problemática se extiende a las propias 

instituciones públicas porque, así como los ciudadanos tienen limitadas las posibilidades de tener iguales 

servicios en cualquier localidad portuguesa, también la Administración lo tiene para ofrecérselos. 

 

  SOLUCIÓN GLOBAL:  

Implantación de un servicio avanzado de ventanilla única que favorezca la prestación de servicios públicos de 

calidad, concentre los servicios públicos y racionalice su oferta, y que ajuste el alcance en la disposición de 

los mismos, de acuerdo a la demanda real existente en cada localidad portuguesa. 

 

TERRITORIO:  

Portugal.  

PÚBLICO DESTINATARIO:  

Ciudadanos y ciudadanas portugueses (10.627.300 de habitantes). 

ENTIDAD QUE LA HA LLEVADO A CABO:  

Agencia para la Modernización Administrativa. Gobierno de Portugal. 

 

DESCRIPCIÓN DE LA POLÍTICA O PROGRAMA:  

Los ciudadanos y las empresas son cada vez más exigentes en lo que se refiere al aumento de la prestación y 

de la calidad de los servicios públicos. Este hecho requiere una nueva manera de ser y de hacer del sector 

público. Implica la reorganización de los servicios que presta la Administración Pública en torno a las 
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demandas y necesidades de los agentes económicos y sociales. Supone, a su vez, racionalizar los escasos 

recursos con los que se cuenta y superar la brecha territorial y digital en el acceso de los ciudadanos a las 

prestaciones que ofrece el sector público.  

 

El antecedente directo de las Lojas hay que buscarle en las Oficinas de Atención Ciudadana que comenzaron 

a implantarse en Lisboa y Oporto a finales de 1999. Pero paulatinamente se fueron remodelando hasta llegar 

a lo que hoy se conoce como Lojas do Cidadão. 

 

Así, las Lojas do Cidadão proporcionan un servicio de ventanilla única optimizado para muchas de las 

gestiones administrativas que tienen que realizar los portugueses. Se constituye como puntos multi-servicio 

de interés general que reúne en un mismo espacio información y asesoramiento sobre los procedimientos 

administrativos más demandados por los ciudadanos y por las empresas.  

 

Por tanto, los objetivos que se quieren conseguir con la aplicación de este servicio optimizado de ventanilla 

única son los siguientes: 

 

- Geográfica y económicamente, se pretende racionalizar la distribución del servicio público, sin 

olvidarse de ofrecer cercanía a los usuarios y ahorrando en costes. 

- Como valor añadido, concentrar los numerosos servicios públicos ofertados, ajustar su volumen y 

agrupar la distribución de los recursos del sector público. 

- Ajustar la disposición de los servicios públicos de acuerdo con la demanda real que haya en cada 

lugar. 

- Fomentar la accesibilidad, la cercanía y la comodidad de los ciudadanos y de las empresas con las 

Administración respecto en la prestación de los servicios públicos.  

- Simplificar los trámites que los ciudadanos deber realizar en su trato con la Administración. 

- Maximizar los recursos públicos disponibles y lograr racionalizar el tiempo necesario en un 

procedimiento administrativo. 

 

En las Lojas colaboran diversas instituciones, tanto públicas como privadas, mediante la firma de acuerdos o 

convenios suscritos con el gobierno central de Portugal. Tal es así que alrededor del 68% de los trámites que 

se realizan en estas oficinas precisan de información pública y el resto se gestiona con documentación que 
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aportan organismos privados colaboradores.  

 

Como ejemplo de organismos públicos o privados que participan, se pueden citar los siguientes: la Casa de la 

Moneda y Timbre; la Dirección General de Tráfico; Portugal Telecom; Vía Verde de Portugal; Gobierno 

Civil; Instituto de Capacitación; Instituto de Empleo y Formación Profesional; Galp Energía; Servicio de 

Extranjería y Fronteras; Lisboagás; Instituto de Seguridad Social, la Caixa y otras muchas instituciones de 

diferente régimen jurídico. Cabe señalar que esta lista está completamente abierta para nuevas 

incorporaciones que se puedan producir, tras la oportuna firma de los acuerdos de colaboración con el 

Gobierno Central. 

 

Algunas de las tareas administrativas para las que las Lojas proporcionan su ayuda y asistencia son: 

- Matriculación de vehículos y permisos de conducción. 

- Conexión y desconexión de los servicios de telefonía, electricidad, agua y gas. 

- Solicitud de tarjetas de identidad. 

- Permisos de residencia, visados y pasaportes. 

- Materias fiscales. 

- Servicios de salud y de seguridad social. 

- Materias laborales y empresariales. 

- Licencias públicas. 

- Educación y servicios socio-sanitarios. 

- Servicios notariales. 

- Información sobre servicios formativos y de prácticas, etc. 

 

Así, las Lojas do Cidadão son puntos multiservicio que permiten a los ciudadanos el acceso a múltiples 

servicios. Además, reorganizan la información de los servicios administrativos para facilitar al usuario su 

relación con el Ente Público y simplifican los trámites relacionados. Por otro lado, también promueven la 

transversalidad en la gestión de las prestaciones y responden a cuantas dudas le susciten los usuarios de los 

recursos públicos. 

 

Actualmente, existen 21 Lojas do Cidadão, localizadas estratégicamente en aquellos territorios con una alta 

densidad poblacional: Azores, Águeda, Aveiro, Borba, Braga, Cantanhede, Coimbra, Esmoriz, Faro, Freixo 
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de Espada à Cinta, Lisboa (2), Madeira, Murça, Odivelas, Oporto, Resende, Setúbal, Tavira, 

Vimioso y Viseu. 

 

Las Lojas funcionan a través de tres canales diferentes: 

1. Puntos de Atención Ciudadana (PAC), de carácter presencial: Son oficinas de servicios múltiples 

que ofrecen atención personalizada al ciudadano. En los lugares menos poblados de Portugal, no 

funcionan como locales aislados sino como departamentos dentro de los Ayuntamientos 

2. Centros Telefónicos: Sirven de apoyo al Sitio Web y a los Puntos de Atención Ciudadanos. Se estima 

que al día reciben una media de 1.000 llamadas. 

3. Sitio Web del Portal del Ciudadano: Es la herramienta de funcionamiento más desarrollada, dentro de 

lo relativo a las Lojas do Cidadão . Ofrece servicios variados y ordenados por temáticas: consumo, 

hogar, nutrición, participación, vivienda, relaciones exteriores, etc. 

 

Además de la tarea de facilitar al ciudadano el acceso a los servicios públicos, las Lojas do Cidadão tienen 

otra labor primordial que relaciona a los empleados públicos y decisores de las políticas de Portugal. Los 

decisores, con la información que sustraen en las evaluaciones periódicas de los servicios que ofrecen las 

Lojas do Cidadão y del grado de satisfacción ciudadano con las mismas, se encargan de formular alternativas 

en relación con los siguientes puntos, logrando así una optimización de  recursos del sector público: 

 

- Se identifican de las prestaciones públicas y de los organismos encargados de su implantación y se 

revisan los métodos de trabajo, trámites relacionados, tiempo estimado de ajuste, demandas sociales 

satisfechas, costes en los que se incurre, etc. 

- Se realiza un balance donde se recogen las áreas o departamentos donde se necesita un mayor 

esfuerzo organizativo, económico o de gestión, dependiendo de los servicios que se ofrezcan y de la 

demanda estimada con la que se cuente. La finalidad es ver si realmente interesa seguir aplicando o no 

el mecanismo de la Loja. 

- Se determinan las zonas en las que se hace preciso la instalación de Lojas do Cidadão, en aras a 

mejorar la calidad de los servicios públicos y simplificar al máximo el modelo de distribución de las 

necesidades ciudadanas.  

- Se desarrollan de modelos que aglutinen, centralicen, estandaricen y aproximen las prestaciones que 

ofrecen los diferentes organismos, además de crear redes transversales de intercambio 
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interadministrativo de datos y de documentación. 

- Se revisan las estructuras organizativas de los entes de titularidad pública, con el fin de detectar los 

fallos que puedan derivarse a nivel interno y corregirles lo antes posible. Así mismo, se estudia el 

personal administrativo encargado de la gestión pública para ver su nivel e implicación y 

responsabilidad en el servicio prestado. 

 

IMPACTO:  

El grado de satisfacción de los usuarios con el servicio que prestan las Lojas do Cidadão es elevado. Los 

ciudadanos han evaluado positivamente el servicio recibido y sobre todo, el hecho de optimizar recursos, 

concentrar información y  gestionar procedimientos sobre prestaciones públicas en un único lugar y con 

trámites simplificados. 

 

CALENDARIO DE IMPLANTACIÓN Y REFERENCIA TEMPORAL:   

Año 2008: creación e implantación del servicio. 

 

DOCUMENTACIÓN DE CONSULTA Y APOYO:   

 

Sitio web del Portal del Ciudadano en Portugal donde se enlaza con Lojas do Ciudadao.  

http://www.portaldocidadao.pt/PORTAL/pt/cidadao/eu+e 

 

 

 


