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BANCO DE INNOVACION EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

TIiTULO
UN NUEVO MODELO DE DISTRIBUCION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN PORTUGAL:
LAS LOJAS DO CIDADAO
INFORMACION INICIAL:

PROBLEMA:

Portugal ocupa un amplio ambito territorial y una poblacion relativamente media pero muy dispersa. Este
hecho produce que los ciudadanos vean condicionadas las posibilidades para tener acceso y recibir unos
servicios publicos de calidad y en un tiempo razonable. Ademas, la problematica se extiende a las propias
instituciones publicas porque, asi como los ciudadanos tienen limitadas las posibilidades de tener iguales

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

SOLUCION GLOBAL;:

Implantacion de un servicio avanzado de ventanilla unica que favorezca la prestacion de servicios publicos de
calidad, concentre los servicios publicos y racionalice su oferta, y que ajuste el alcance en la disposicion de

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

TERRITORIO:

Portugal.
PUBLICO DESTINATARIO:

Ciudadanos y ciudadanas portugueses (10.627.300 de habitantes).
ENTIDAD QUE LA HA LLEVADO A CABO:

Agencia para la Modernizacion Administrativa. Gobierno de Portugal.

DESCRIPCION DE LA POLITICA O PROGRAMA:

Los ciudadanos y las empresas son cada vez mas exigentes en lo que se refiere al aumento de la prestacion y
de la calidad de los servicios publicos. Este hecho requiere una nueva manera de ser y de hacer del sector

publico. Implica la reorganizacién de los servicios que presta la Administracion Publica en torno a las
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demandas y necesidades de los agentes econdmicos 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 publico.

El antecedente directo de las Lojas hay que buscarle en las Oficinas de Atencion 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 Cidaddo.

Asi, las Lojas do Cidaddo proporcionan un servicio de ventanilla Unica optimizado para muchas de las
gestiones administrativas que tienen que realizar los portugueses. Se constituye como puntos multi-servicio
de interés general que reline en un mismo espacio informacion y asesoramiento sobre los procedimientos

administrativos mas demandados por los ciudadanos y por las empresas.

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

unica son los siguientes:

- Geografica y econdmicamente, se pretende racionalizar la distribucion del servicio publico, sin
olvidarse de ofrecer cercania a los usuarios y ahorrando en costes.

- Como valor anadido, concentrar los numerosos servicios publicos ofertados, ajustar su volumen y
agrupar la distribucion de los recursos del sector publico.

- Ajustar la disposicion de los servicios publicos de acuerdo con la demanda real que haya en cada
lugar.

- Fomentar la accesibilidad, la cercania y la comodidad de los ciudadanos y de las empresas con las
Administracion respecto en la prestacion de los servicios publicos.

- Simplificar los tramites que los ciudadanos deber realizar en su trato con la Administracion.

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

procedimiento administrativo.

En las Lojas colaboran diversas instituciones, tanto publicas como privadas, mediante la firma de acuerdos o
convenios suscritos con el gobierno central de Portugal. Tal es asi que alrededor del 68% de los tramites que

se realizan en estas oficinas precisan de informacion publica y el resto se gestiona con documentacioén que
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aportan organismos privados colaboradores.

Como ejemplo de organismos publicos o privados que participan, se pueden citar los siguientes: la Casa de la
Moneda y Timbre; la Direccion General de Trafico; Portugal Telecom; Via Verde de Portugal; Gobierno
Civil; Instituto de Capacitacion; Instituto de Empleo y Formacion Profesional; Galp Energia; Servicio de
Extranjeria y Fronteras; Lisboagas; Instituto de Seguridad Social, la Caixa y otras muchas instituciones de
diferente régimen juridico. Cabe sefalar que esta lista estd completamente abierta para nuevas
incorporaciones que se puedan producir, tras la oportuna firma de los acuerdos de colaboracion con el

Gobierno Central.

Algunas de las tareas administrativas para las que las Lojas proporcionan su ayuda y asistencia son:
- Matriculacion de vehiculos y permisos de conduccion.
- Conexion y desconexion de los servicios de telefonia, 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 publicas.
- Educacion y servicios socio-sanitarios.
- Servicios notariales.

- Informacidn sobre servicios formativos y de practicas, etc.

Asi, las Lojas do Cidadao son puntos multiservicio que permiten a los ciudadanos el acceso a multiples
servicios. Ademads, reorganizan la informacion de los servicios administrativos para facilitar al usuario su
relacion con el Ente Publico y simplifican los tramites relacionados. Por otro lado, también promueven la
transversalidad en la gestion de las prestaciones y responden a cuantas dudas le susciten los usuarios de los

recursos publicos.

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

densidad poblacional: Azores, Agueda, Aveiro, Borba, Braga, Cantanhede, Coimbra, Esmoriz, Faro, Freixo




%{ GOBIERNO MINISTERIO INAP

DE ESPANA DE HACIENDA

Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS =~ INSTITUTO NACIONAL DE
ADMINISTRACION PUBLICA

de Espada a Cinta, Lisboa (2), Madeira, Murca, Odivelas, Oporto, Resende, Setubal, Tavira,

Vimioso y Viseu.

Las Lojas funcionan a través de tres canales diferentes:

1. Puntos de Atencion Ciudadana (PAC), de cardcter presencial: Son oficinas de servicios multiples
que ofrecen atencion personalizada al ciudadano. En los lugares menos poblados de Portugal, no
funcionan como locales aislados sino como departamentos dentro de los Ayuntamientos

2. Centros Telefonicos: Sirven de apoyo al Sitio Web y a los Puntos de Atencion Ciudadanos. Se estima
que al dia reciben una media de 1.000 llamadas.

3. Sitio Web del Portal del Ciudadano: Es la herramienta de funcionamiento mas desarrollada, dentro de
lo relativo a las Lojas do Cidaddo . Ofrece servicios variados y ordenados por tematicas: consumo,

hogar, nutricion, participacion, vivienda, relaciones exteriores, etc.

Ademas de la tarea de facilitar al ciudadano el acceso a los servicios publicos, las Lojas do Cidadao tienen
otra labor primordial que relaciona a los empleados publicos y decisores de las politicas de Portugal. Los
decisores, con la informacion que sustraen en las evaluaciones periodicas de los servicios que ofrecen las
Lojas do Cidaddo y del grado de satisfaccion ciudadano con las mismas, se encargan de formular alternativas

en relacion con los siguientes puntos, logrando asi una optimizacioén de recursos del sector publico:

- Se identifican de las prestaciones publicas y de los organismos encargados de su implantacién y se
revisan los métodos de trabajo, tramites relacionados, tiempo estimado de ajuste, demandas sociales
satisfechas, costes en los que se incurre, etc.

- Se realiza un balance donde se recogen las areas o departamentos donde se necesita un mayor
esfuerzo organizativo, econdmico o de gestion, 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 instalacion de Lojas do Cidaddo, en aras a
mejorar la calidad de los servicios publicos y simplificar al maximo el modelo de distribucion de las
necesidades ciudadanas.

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

ofrecen los diferentes organismos, ademas de crear redes transversales de intercambio
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interadministrativo de datos y de documentacion.

- Se revisan las estructuras organizativas de los entes de titularidad publica, con el fin de detectar los
fallos que puedan derivarse a nivel interno y corregirles lo antes posible. Asi mismo, se estudia el
personal administrativo encargado de la gestion publica para ver su nivel e implicacion y

responsabilidad en el servicio prestado.

IMPACTO:

El grado de satisfaccion de los usuarios con el servicio que prestan las Lojas do Cidaddo es elevado. Los
ciudadanos han evaluado positivamente el servicio recibido y sobre todo, el hecho de optimizar recursos,
concentrar informaciéon y gestionar procedimientos sobre prestaciones publicas en un unico lugar y con

tramites simplificados.

CALENDARIO DE IMPLANTACION Y REFERENCIA TEMPORAL:

Afo 2008: creacion e implantacion del servicio.

DOCUMENTACION 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/eute




