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Resumo executivo

No ambito da sua estratégia de Modernizacao e Simplificacdo do Relacionamento com o Beneficiario,
o Instituto de Protecdo e Assisténcia na Doenca, |.P. (ADSE, I.P.), enquanto instituto publico, tem como
missao disponibilizar servicos diferenciadores e de valor acrescentado na protecao aos seus beneficiarios
nos dominios da promocdo da saude, prevencdo da doenga, tratamento e reabilitacdo. Neste contexto,
destaca-se a expansdo da Solugdao Quiosque para uma rede nacional, permitindo a submissao de pedidos
de reembolso de forma totalmente desmaterializada em regime de self-service.

Esta iniciativa procura responder as dificuldades sentidas por muitos beneficiarios relacionadas com
a submissdo de pedidos de reembolso, resultantes do acesso limitado a meios digitais, a iliteracia digital
ou a infoexclusdo, oferecendo uma alternativa autdnoma e acessivel ao atendimento presencial, que se
encontra sobrecarregada, com filas e atrasos. A solucdo assenta em Quiosques fisicos que permitem
digitalizar documentos e submeter os pedidos, de forma direta, nos sistemas da ADSE. Apds a experiéncia-
piloto, na Loja da ADSE em Lisboa, a expansdo da rede de quiosques procura reforcar a acessibilidade,
promover a inclusdo, aumentar a autonomia dos beneficiarios e melhorar a eficiéncia operacional,
reduzindo a pressdao sobre os canais presenciais. A expansdo exige uma analise cuidadosa dos custos
envolvidos — desde os equipamentos e servicos, até a articulacdo com fornecedores —bem como a garantia
de infraestrutura adequada e estratégias de apoio a utilizacdo, como a divulgacdo através de folhetos
informativos e banners no portal institucional. Como canal complementar, a rede de quiosques contribui
para uma resposta mais equitativa, acessivel e eficaz, alinhando-se com a missdo da ADSE de oferecer

servigos publicos centrados no cidaddo e orientados para a inclusao digital.

Palavras-chave: Digitaliza¢do, Inclusdo, Eficiéncia, Eficacia, Simplificagdao, Tecnologia
1. Introducao

A Administragdo Publica portuguesa tem vindo a enfrentar a necessidade de se adaptar as mudangas
trazidas pela globalizacdo e pelo desenvolvimento tecnolégico, procurando aumentar a eficiéncia e a
qualidade dos servicos prestados aos cidaddos. A Transformacdo Digital tornou-se fundamental para este

processo, permitindo o uso de recursos tecnoldgicos para melhorar o desempenho organizacional e a

4



ipps_iscte

Melhores Politicas
Publicas

gestao do conhecimento. No contexto especifico da salde e do apoio social, aimportancia das tecnologias
de informagdo e comunicagdo (TIC) para o "envelhecer bem" e 0 acesso a servicos é reconhecida, embora
o tema da exclusdo digital continue a ser um desafio prioritario.

A ADSE, enquanto entidade que assegura a protecao social ao nivel dos servicos de saude e do apoio
social aos seus beneficiarios, estd inserida neste contexto de moderniza¢do. No ambito de uma iniciativa
mais vasta de Modernizacdo e Simplificagdo do Relacionamento com o Beneficidrio, a ADSE pretende
disponibilizar servigos diferenciadores e de valor acrescentado. A implementacdo de uma Solucdo
Quiosque para a realizacdo de Pedido de Reembolso de forma totalmente desmaterializada em regime de
self-service é um passo concreto nesta direcao.

O presente trabalho visa estruturar a analise e o desenvolvimento de um projeto para o alargamento
de uma rede de quiosques da ADSE, partindo da solugdo ja existente e testada num piloto funcional.
Procura-se abordar o problema, detalhar o desenho da solucdo proposta para expansdo, analisar as
condicbes necessdrias a sua implementacao e avaliar o impacto esperado na mitigacdo do problema

identificado.

2. O Problema

2.1. Como surgiu

O problema que originou a criacdo de Rede de Quiosques da ADSE, assenta na necessidade de:

(i) Reduzir o numero de pedidos de reembolso em suporte papel, incentivando o recurso ao
formato digital. Esta medida contribui para a diminuicdo do consumo de recursos energéticos
e materiais associados aos processos manuais, que, obrigatoriamente, tém de ser digitalizados.
A redugdo destes pedidos em papel tem impactos significativos, nomeadamente na diminuig¢ao
das necessidades de tratamento, classificagdo e arquivo de documentos;

(i) Diminuir a afluéncia aos atendimentos presenciais motivados, principalmente, pela entrega de
pedidos de reembolso, permitindo assim libertar recursos humanos para outras tarefas. Esta
medida visa aumentar a eficiéncia no processamento dos pedidos de reembolso e melhorar a
eficacia dos servicos da ADSE ou de quaisquer outras entidades responsaveis por esta tarefa,
sejam elas servicos descentralizados ou delegados, como, por exemplo, os servicos das

Administracdes Regionais dos Agores e da Madeira.



ipps_iscte

Melhores Politicas
Publicas

A ADSE disponibiliza diversos canais de comunicacao digital com os seus beneficidrios, tais como a
ADSE-Direta e a aplicacdo MyADSE, disponivel nos principais agregadores de aplicacdes moveis. A par
destas solugdes, a ADSE mantém a possibilidade de serem enviados pedidos de reembolso por correio ou
serem depositados no recetaculo postal, disponivel na loja da ADSE em Lisboa. Os servicos disponibilizados
pelas AdministracGes Regionais dos Acores e da Madeira, apresentam um método hibrido, onde sdo
rececionados e digitalizados presencialmente os documentos, em sede de atendimento, sendo a
submissdo efetuada pelos funciondrios afetos a estes servicos, mantendo-se validos os pressupostos
indicados em (ii).

Face ao exposto anteriormente e embora existam diversos canais para a submissdo documental por via
digital, uma parte dos beneficiarios confronta-se com obstdculos como a falta de acessos a meios
tecnoldgicos, a iliteracia digital e, de forma mais geral, a infoexclusdo. A exclusdo digital manifesta-se na
diferenca de acesso e utilizagdo das Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo (TIC), condicdo que pode
ter origem em caracteristicas socioecondmicas, em caracteristicas demograficas, relacionadas com a
desertificacdo de alguns territdrios, com o envelhecimento da populacdo e com a auséncia de cidadaos
capacitados do ponto de vista digital, que poderiam atuar como elo de ligacdo, entre os seus pares e a
tecnologia e ainda, na capacidade de transmissdo de algum conhecimento, mesmo que de forma informal.
Por ultimo, e mesmo que de forma residual, ndo se pode desconsiderar as limitagdes nas taxas de
cobertura de dados médveis e nas larguras de banda de Internet, que num contexto de desertificacdo e de
envelhecimento da populagdo, o acesso universal as tecnologias torna-se ainda mais critico para que os

servicos baseados em TIC alcancem todo o seu potencial.
2.2. Dados que o dimensionam

Para dimensionar o problema, é necessario recorrer a dados quantitativos e geograficos, no ambito
deste estudo. A ADSE disponibilizou os dados, que foram sujeitos a tratamento estatistico e grafico. No
entanto, importa frisar que os resultados apresentados sdo da inteira responsabilidade do grupo de
trabalho, efetuados num cendrio tedrico-pratico e ndo vincula a ADSE nem os seus orgdos de gestao.
Para estabelecer a representatividade dos beneficidrios da ADSE face ao total da popula¢do residente em

Portugal, foram utilizados os dados correspondentes ao ano de 2023, disponiveis no portal do Instituto
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Nacional de Estatistica (INE)!. Os mesmos foram agrupados em 4 (quatro) grupos etarios, seguindo a
metodologia aplicada aos Censos 20212, sendo os valores absolutos e relativos de cada grupo etério,

apresentados na tabela 1.

Tabela 1 - Populacdo residente em Portugal (INE 2023)

. Populacdo Residente |Populacdo Residente (%
Grupo Etario o
[N.2/PT/FE) JPT/FE)

0-14 1363 768 12,82
15-24 1098 757 10,33
25-64 5612 626 52,75
>65 2 564 575 24,10
Total 10639 726 100,00

Da analise da tabela, verifica-se que o grupo etdrio com maior representatividade na populacdo
residente em Portugal é dos 25 aos 64 anos, correspondendo a 52,75% do total. Importa igualmente
destacar que o grupo com 65 ou mais anos, representa cerca de % da populacdo residente. Este dado é
particularmente relevante no contexto da relagdo com a populagdo da ADSE, uma vez que esta faixa etdria
tende a apresentar maiores dificuldades ao nivel da literacia digital. De acordo com resultados do Inquérito
a Utilizagdo de Tecnologias da Informagdo e da Comunicagao pelas Familias realizado pelo INE e reportado
a, apenas 18,5% apresentam competéncias digitais. Consequentemente, esta populagdo revela maiores

caréncias e necessidades de apoio no acesso e utilizagdo dos servicos digitais disponibilizados pela ADSE.

2.2.1. Caracteriza¢ao da populagao de beneficiarios da ADSE

Na tabela 2, sdo apresentados os valores absolutos e relativos, que permitem a andlise representativa

das diferentes faixas etarias entre os beneficiarios da ADSE. Para garantir a comparabilidade dos dados,

1

https://www.ine.pt/xportal/xmain?xpid=INE&xpgid=ine_indicadores&contecto=pi&indOcorrCod=0000256&selTab
=tab0
2 https://tabulador.ine.pt/censos2021/
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foi necessdrio proceder a agregacao das faixas etarias inicialmente disponibilizadas pela ADSE, de forma a
alinhar a sua distribuicdo com as faixas etarias definidas pelo INE.

Os dados utilizados referem-se ao universo de beneficidrios com direitos em 2023, disponibilizados
pela prépria entidade, através da aplicacdo interna ADSE BIl. Esta analise pretende apurar a
representatividade dos beneficiarios da ADSE em relagdo ao total da populagdo residente em Portugal,

por grupo etario, conforme apresentados na tabela seguinte.

Tabela 2 — Dados Demograficos, 2023 (ADSE BI,2023 em 17.06.2025)

Grupo Etdrio P lagdo ADSE |Populagdo ADSE| Titulares ADSE | Titulares ADSE | Titulares ADSE | Familiares ADSE | Familiares ADSE | Familiares ADSE
(N.2/PT/FE) (% /PT/FE) (N.2/PT/FE) (%/PT/FE) (#/FE) (N.2/PT/FE) (%/PT/FE} [%6/FE)

0-14 193 113 1,82% o 0,00% 0,0% 193113 1,82% 51,5%
15-24 152 340 1,43% 5480 0,05% 0,6% 146 850 1,38% 39.2%
25-64 803 554 5,67% 587 199 5,52% 62,2% 16355 0,15% 4.4%

>65 369 619 3,47% 351301 3,30% 37,2% 18318 0,17% 4.9%
Total 1318 626 12,39% 943 990 8,87% 100,0% 374 636 3,52% 100,0%

A analise da distribuicdo etdria da populacdo residente em Portugal revela uma predominancia da
faixa dos 25 aos 64 anos (52,75%), seguida pelos cidaddos com 65 ou mais anos (24,10%).

A interpretacdo dos dados apresentados na Tabela 2 permite compreender que este padrdao também
se reflete no perfil dos beneficidrios titulares, onde 62,20% se concentram entre os 25 e os 64 anos e
37,21% tém 65 ou mais anos, evidenciando uma forte presenca de beneficidrios em idade ativa e
aposentados. Em contraste, os beneficiarios familiares apresentam uma distribuicdo etdria marcadamente
mais jovem: 90,74% tém menos de 25 anos, com destaque para os grupos dos 0—-14 anos (51,55%) e 15—
24 anos (39,20%), confirmando o peso significativo dos descendentes dos titulares. Em termos de
cobertura, os titulares da ADSE representam 8,87% da populagdo residente, enquanto os familiares

abrangem 3,52%, o que perfaz uma cobertura global de 12,39% da populagdo portuguesa.

A utilizacdo dos dados INE e ADSE de 2023, ndo compromete as andlises posteriores, que pretendem
determinar, com base na informacdo disponivel, tanto a quantificacdo dos equipamentos necessarios para
a Rede de Quiosques da ADSE, como a respetiva distribuicdo geografica. Para a analise da evolugdo do
numero de beneficidrios, optou-se por considerar uma escala temporal mais alargada, abrangendo o
periodo entre 2020 e maio de 2025 — data correspondente ao ultimo més com dados atualizados na

aplicacao ADSE BI.
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Os mapas com a distribuicdo geografica dos dados, foram elaborados com recurso a Plataforma
Geoespacial Empresarial da Esri® e ao software de sistema de informac3o geografica (GIS) ArcGIS.

Nos pontos seguintes, apresentam-se os resultados do tratamento grafico realizado, sob a forma de
mapas com simplificacdo geografica, que representam Portugal Continental e os Arquipélagos da Madeira
e dos Acores. Para facilitar a leitura e interpretacdao destes mapas, foram também elaboradas tabelas

complementares, com os dados detalhados e os destaques assinalados a negrito.

2.2.2. Distribui¢ao geografica de beneficidrios por morada fiscal
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Figura 1 - Distribuicdo Geografica dos Beneficiarios por morada fiscal (2020 a maio de 2025)

A andlise da Figura 1 revela uma clara concentragdo de beneficidrios nas faixas litorais do pais, tanto
na zona ocidental como na regido sul. Esta tendéncia é visivel através da utilizacdo de tons mais intensos
nessas areas do mapa, os quais vao progressivamente esbatendo a medida que se avancga para o interior
do territério, evidenciando uma menor densidade de beneficidrios nas regides do interior. No caso das

regides auténomas, observa-se uma correspondéncia direta entre a dimensdo territorial das ilhas e o

3 https://www.esri.com/pt-br/about/about-esri/company
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numero de beneficidrios, sendo importante considerar que os Governos Regionais desempenham um

papel central na dinamizacdo do emprego insular, o que se reflete na distribuicdo dos beneficiarios.

Tabela 3 — Distribui¢cdo dos Beneficidrios por morada fiscal (2020 a maio de 2025)

Distritos Ben_2020 | Ben_2021 | Ben_2022 | Ben_2023 | Ben_2024 | Ben_2025
Aveiro 69 054 67 812 67 981 68 564 69 648 69 722
Beja 20 853 20 902 21027 20 961 21153 21075
Braga 86 468 82 901 83 837 84 785 86 872 87 735
Braganca 20250 19 935 19 857 20 041 20 486 20 460
Castelo Branco 25 483 25 152 25 442 25 368 25 696 25 825
Coimbra 70 687 70 990 70 923 70 843 71 470 71 350
Evora 24 848 24 383 24 557 24 712 25121 25 070
Faro 57 800 56 084 56 928 57269 58 356 58 336
Guarda 20 182 20 157 19 980 19 937 20 400 20431
llha da Graciosa 804 813 790 824 810 803
llha da Madeira 48 307 48560 | 48662 | 48699 48992 | 48487
llha das Flores 888 855 887 906 890 880
llha de Porto Santo 1267 1219 1234 1274 1280 1272
llha de Santa Maria 1502 1405 1467 1531 1531 1502
llha de $3o Jorge 1566 1575 1569 1582 1581 1 580
llha de S3o Miguel 22912 22 343 22 531 23120 23 164 23129
llha do Corvo 121 101 110 113 124 124
llha do Faial 3774 3663 3735 3809 3808 3800
llha do Pico 2826 2 669 2760 2 858 2871 2848
llha Terceira 10925 10 796 10 904 10929 11050 10976
Leiria 45 469 44 302 44 656 45 186 45 925 46 044
Lisboa 201492 | 297824 | 297475| 294781| 295204 | 294010
Portalegre 16 325 16 410 16 460 16 439 16 540 16 460
Porto 202420 | 201291 | 201538 202234 204229 | 204207
Santarém 52 239 51223 51383 51841 52 789 52814
Setibal 116468 | 116814 | 116892 | 116852| 117868 | 117744
Viana do Castelo 27530 27 189 27 451 27521 27 906 27 876
Vila Real 29 204 28 971 28 882 29 197 29510 29 553
Viseu 46 116 45 911 45 853 45950 | 46 608 46 631

Total| 1317786 | 1312262 | 1315771 | 1318126 | 1331882 | 1330744

A Tabela 3 destaca os cinco distritos com maior nimero de beneficidrios, com especial relevancia para
os Distritos de Lisboa e Porto, que ocupam as primeiras posi¢des do ranking. O distrito de Setubal, merece
também referéncia, posicionando-se a meio da tabela, evidenciando uma tendéncia de crescimento
sustentado no numero de beneficidrios ao longo do periodo em andlise. Em maio de 2025, Setubal regista
um total de 117.744 beneficidrios, valor que se encontra apenas 124 beneficiarios abaixo do total
acumulado de 2024, refletindo uma evolucdo significativa. A completar o Top 5 surgem os distritos de

Braga e Coimbra.

10



IPPS_iscee

Melhores Politicas
Publicas

2.2.3. Numero de pedidos submetidos anualmente através dos varios canais
existentes

A andlise dos dados de digitalizacdo entre 2020 e maio de 2025 revela uma transformacgao estrutural
no comportamento dos beneficidrios para a entrega e digitalizacdo de documentos, com uma transicao
clara dos meios tradicionais para solu¢des digitais.

O volume de documentos tratados por correio e recetaculos fisicos sofreu quebras sucessivas ao longo
do periodo, passando de cerca de 1,7 milhdes de documentos digitalizados em 2020 para apenas 219 mil

até maio de 2025, conforme consta da Tabela 4.

Tabela 4 - Numero de documentos de pedido de reembolso por origem de digitalizacao

Origem Digitalizacdo Pedido de Reembolso 2020 2021 2022 2023 2024 .até
maio.2025
ADSE Direta 962 971 2 385 295 2998 886 3385145 4426 676 1967329
Gestdo Documental (Correio/ Recetaculos) 1730147 937 186 781 190 669 684 572 864 219 106
Digitalizados Acores e Madeira 221338 267 541 374 198 408 263 444 758 186 823
Digitalizados Lisboa e Porto 64 597 160 151 174 433 203 448 254 266 109 840
ADSE Direta - Entidades Empregadoras 248 757 345576 296 862 255 550 205422 75402
App MyADSE 194 691 262 711
Quiosques 175 926 575 433 437 480

Em contrapartida, as digitalizacGes realizadas nos espacos fisicos —em Lisboa, Porto, Acores e Madeira
— registaram um crescimento continuo, evidenciando a preferéncia por pontos de atendimento mais
proximos e acessiveis.

Este padrdo de evolugdo sugere uma mudanga no comportamento dos beneficidrios, com maior
adesdo a canais digitais presenciais, reforcando a pertinéncia do alargamento da rede de quiosques como
resposta estratégica a procura por servicos mais descentralizados, modernos e eficientes.

A figura seguinte ilustra a evolugao dos principais canais de submissdo de pedidos de reembolso a
ADSE entre 2021 e 2025, evidenciando as tendéncias de digitalizacdo e transformag¢do no comportamento

dos beneficiarios.

11
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% Variagdo Anual

110,0%

60,0%

10,0% III I —m -.I I--
I L] ] | 11 II I I

-40,0%

-90,0%

ADSE Direta ADSE Direta - App MyADSE Correio/ Quiosques Lisboa/Porto Acores/Madeira
Entidades Recetaculos

2021 w2022 w2023 ®m2024 W até maio2025
Figura 2 - % Variagao Anual — Canais de comunica¢do da ADSE

A plataforma ADSE Direta registou um crescimento expressivo até 2024, especialmente em 2021
(+147,7%) e 2024 (+30,8%), embora com uma quebra acentuada até maio de 2025 (-55,6%) possivelmente
devido a migracao para esta funcionalidade na app MyADSE, que ja apresenta um aumento de 34,9% face
ao seu ano de langamento.

Paralelamente, o canal de Correio/Recetaculos registou quedas sucessivas e significativas,
culminando em -61,8% em 2025, o que reforga o desuso dos meios fisicos.

Os quiosques, apds crescimento inicial em 2021, apresentam quedas sucessivas face ao ano de
lancamento, voltando a crescer, ligeiramente, em 2024 e 2025 (+9,8%), indicando potencial de
consolidacdo como solucdo hibrida.

Esta dindmica aponta para a necessidade de reforcar estratégias de digitalizacdo, enquanto se
diversificam e otimizam os pontos de contacto fisico, como os quiosques, para garantir inclusdo e ampla

cobertura do servico.

Conhecida a distribuicao geografica dos beneficidrios, torna-se pertinente analisar a relagdo entre esta
distribuicdo e o volume de documentos para pedido de reembolso submetidos em atendimento presencial
nas lojas de Lisboa e do Porto e nos servigos de apoio ao Cidad3o nos Agores - Rede Integrada de Apoio ao

Cidaddo (RIAC) e na Madeira - Instituto de Administracdo da Saude — IASAUDE, IP-RAM, bem como o

12



ipps_iscte

Melhores Politicas

Publicas

volume de documentos submetidos por via postal ou recetdculo fisico nos servicos centrais de gestao
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Figura 3 — Proveniéncia Geografica dos Documentos digitalizados em ‘Loja’ (2020 a maio de 2025)

A andlise conjunta da Figura 2 e da Tabela 4, considerando o distrito de residéncia dos beneficiarios,

mostra que a maior parte dos documentos digitalizados em atendimento presencial provém das zonas

com maior concentracdo populacional e de beneficiarios da ADSE.

Os distritos de Lisboa e Porto destacam-se, claramente, sendo Lisboa o distrito com o volume mais

elevado de digitalizagoes.

Em 2020, o Porto chegou a ultrapassar Lisboa, mas nos anos seguintes estabilizou com valores médios

correspondentes a cerca de 50% dos registados na capital.
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Tabela 5 - Volume de Documentos Digitalizados em Loja (2020 a maio de 2025)

Distritos Doc_2020 | Doc_2021 (Doc_2022 | Doc_2023 | Doc_2024 | Doc_2025
Aveiro 1237 2 859 3402 3 849 4 577 1947
Beja 297 531 891 1052 1592 702
Braga 1629 3878 4152 4879 6130 2528
Braganca 306 588 693 670 1286 483
Castelo Branco 436 1025 1290 1715 2 395 892
Coimbra 1113 2 682 2970 3286 4637 1914
Evora 400 711 1033 1447 1824 790
Faro 756 1849 2225 2719 4115 1731
Guarda 311 760 882 1015 1389 618
llha da Graciosa 243 266 406 300 319 138
llha da Madeira 29 058 27 676 29 801 29 323 30 941 13 089
Ilha das Flores 371 380 420 474 521 228
Ilha de Porto Santo 690 658 930 856 888 340
Ilha de Santa Maria 700 386 469 333 4181 173
llha de 530 Jorge 735 504 514 A70 425 203
llha de Sdo Miguel 10 950 10 877 11 348 10177 11039 5281
llha do Corvo 11 29 65 35 23 9
llha do Faial 2214 2641 2694 2653 3 146 1276
Ilha do Pico 1490 1624 1637 1731 2013 832
Ilha Terceira 7147 7 609 7 187 6349 6 202 2824
Leiria 943 1944 2 307 2715 3416 1297
Lisboa 7 303 25331 45 535 53793 63 164 26 203
Portalegre 273 807 1071 1187 2186 825
Porto S 470 15 482 18 665 22 866 26 803 11 278
Santarém 675 1962 3013 3 666 5196 2043
Setubal 2208 6 764 11 180 11321 14 108 5519
Viana do Castelo 695 1528 1585 1575 2 308 1113
Vila Real 500 911 1081 1378 1734 749
Viseu 816 1738 2008 2 389 3168 1345

Total 83017 ( 124000 | 159454 | 174223 | 206 026 86 370

A Regido Auténoma da Madeira revela também um comportamento relevante. A partir de 2021,
verifica-se uma ligeira tendéncia de crescimento no numero de documentos digitalizados por residentes
da regido, mantendo-se, no entanto, globalmente abaixo dos 30 000 documentos por ano. Ainda assim,
os beneficidrios ai residentes colocam a Madeira na segunda posi¢do do ranking nacional, logo apds Lisboa.

Os residentes na llha de S3o Miguel (Acores) e no Distrito de Setibal também contribuem com
volumes expressivos de digitalizagdes, ocupando os dois ultimos lugares do Top 5. Ja os beneficidrios com
residéncia na Ilha Terceira (Agores) e no Distrito de Braga, apesar de apresentarem numeros relevantes,

situam-se fora das cinco primeiras posicoes.
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Tabela 6 — Volume de Documentos Digitalizados GGD (2020 a maio de 2025)

Distritos Doc_2020|Doc_2021(Doc_2022 Doc_2023|Doc_2024(Doc_2025
Aveiro 1148 2504 2 869 3165 3614 1738
Beja 190 448 521 598 845 420
Braga 1266 2 834 3090 3 364 3950 1999
Braganca 165 423 460 550 678 368
Castelo Branco 323 092 815 955 1111 568
Coimbra 876 1989 2 339 2627 3033 1449
Evora 254 624 683 819 1104 573
Faro 686 1512 1722 1904 2 636 1223
Guarda 221 524 601 632 885 435
llha da Graciosa 122 122 128 109 76 50
llha da Madeira 11 388 9 903 10 077 10 113 10 046 6 369
llha das Flores 102 113 121 110 129 59
llha de Porto Santo 250 266 285 271 272 148
llha de Santa Maria 196 137 130 138 156 103
llha de 580 lorge 343 317 293 231 232 104
llha de 530 Miguel 5041 4718 4 685 4 385 4 519 2 861
llha do Corvo 9 8 10 9 4 4
llha do Faial 856 921 890 841 807 471
llha do Pico 472 470 443 434 469 296
llha Terceira 2 854 2625 2 356 2127 2112 1409
Leiria 596 1296 1618 1841 2 280 1171
Lisboa 4758 15 218 21 8591 24 372 26 158 14 451
Portalegre 157 387 429 517 711 320
Porto 5025 9 022 10 476 11 850 13177 7125
Santarém 584 1483 1848 2041 2527 1272
Setubal 1527 4176 5501 6 147 7 183 3 607
Viana do Castelo 384 789 843 900 1140 595
Vila Real 326 690 7438 838 1027 474
Wiseu 612 1348 1387 1661 2 045 1095

Total| 40731 65 609 77 259 83 549 92 926 50 757

A andlise dos dados relativos aos documentos enviados por correio ou recetaculos fisicos associados
ao distrito de residéncia dos beneficiarios, e digitalizados no Gabinete de Gestdo Documental (GGD)
constantes da Tabela 5, ganha uma dimensdo territorial mais precisa na Figura 3, refletindo ndo apenas os
volumes de utilizacdo, mas também o grau de dependéncia deste canal por parte da populagdo residente

em cada zona.
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Figura 4 — Proveniéncia Geografica dos Documentos digitalizados no GGD (2020 a maio de 2025)

Entre 2020 e 2024, observa-se um crescimento acentuado no nimero de documentos enviados em
praticamente todos os distritos, o que indica que muitos beneficiarios — particularmente os residentes
fora dos grandes centros urbanos — continuaram a recorrer ao envio por correio como principal forma de
interacdo com a ADSE. Destacam-se os distritos de Lisboa, Porto e Setubal, que lideram em volume
absoluto de documentos, com 26 158, 13 177 e 7 183 envios em 2024, respetivamente. No entanto, é
importante salientar que estes valores refletem ndo apenas a dimensdo populacional, mas também
possiveis dificuldades no acesso a canais digitais, especialmente em areas suburbanas ou com niveis mais
baixos de literacia digital.

Distritos como Coimbra, Braga, Leiria, Santarém e Evora também apresentam um crescimento
expressivo na utilizagdo do correio, revelando um padrdo de limitagdes no acesso a internet, a tecnologia
ou a capacidade de utilizagao das plataformas digitais disponiveis entre beneficidrios residentes no interior
ou em zonas de menor densidade digital.

A analise reforga, assim, a necessidade de planear a expansdo de quiosques de digitalizacdo de forma
estratégica e territorialmente equilibrada, dando prioridade a zonas onde os beneficiarios ainda

dependem do correio para submeter os seus pedidos. A instalacdo de quiosques em locais de residéncia
16
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com elevado uso do canal fisico pode funcionar como ponte de transicao para o digital, ao proporcionar
meios assistidos e acessiveis para a digitalizacdo dos documentos. Esta abordagem nao sé contribui para
a eficiéncia dos servicos, como também promove a inclusdo digital e reduz as assimetrias no acesso aos

servicos da ADSE.

2.3. Quem é afetado

Consultaram-se estudos demograficos para um melhor entendimento da realidade da populagdo
portuguesa no ambito da literacia digital e acesso a Tecnologias de Informacdo e da Comunicagdo. O
Relatério da Autoridade Nacional de ComunicacGes apresenta informacdo sobre a literacia digital da
populacdo portuguesa, relativa a 2023, com base no Inquérito “Information and Communication
Technologies Usage in Households and by Individuals.” Esta andlise baseia-se no indicador composto,
Indicador de Competéncias Digitais (Digital Skills Indicator 2.0.)* que permite avaliar as competéncias
digitais da populacao.

As principais conclusdes com relevancia para este estudo sdo as seguintes:

e Classificagdo da populagdo: 29,9% da populagdo com 16 a 74 anos acima do nivel basico, 26,0%
com o nivel basico, 27,1% abaixo do nivel basico, 2,7% sem nivel e 14,2% ndo utilizava Internet.

As familias referiram como principal motivo para ndo terem acesso ao servigo de Internet nas suas
casas a literacia digital: «ndo sabe utilizar» (48,1%), seguindo-se razdes econdmicas associadas ao custo

elevado de acesso e do equipamento (15,5% e 8,4%, respetivamente).

4 Este indicador procede a selecdo de atividades relacionadas com a utilizacdo da Internet ou de software pela
populagdo com 16 a 74 anos. A avaliagdo das competéncias da populacdo na utilizacdo da tecnologia digital € medida
em cinco areas: literacia de dados e informacdo; comunica¢do e colaboragdo; criacdo de conteldos digitais;
seguranca e resolucdo de problemas. Cada uma destas 5 areas classifica-se em “Nivel basico” e “Acima do nivel
basico” consoante o niumero de atividades realizadas pela populagdo na respetiva drea. O indicador global “Digital
Skills Indicator 2.0” divide-se em sete niveis distintos, de acordo com o numero de areas classificadas em “nivel
basico”, conforme ilustrado na imagem abaixo:

Nio
wilzador ey
de
Internet bisico
E -

Jdreas Adcensr 5 dreas >
nivel bisico nivel bisico nivel bisico rivel bisico
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Nas zonas urbanas a literacia digital da populagdo tende a ser superior face as zonas rurais. As
regides Area Metropolitana de Lisboa e do Algarve registaram a maior percentagem de
populagdo com literacia digital igual ou acima do nivel basico (66,5% e 56,7%, respetivamente)
e o Alentejo e a Regido Auténoma dos Acores verificaram os niveis mais baixos (47,8% e 49,3%,
respetivamente).

Os niveis de literacia digital foram superiores entre os mais jovens (até 34 anos), com maiores
niveis de escolaridade e estudantes. Por contraste, os niveis de literacia foram inferiores entre
a populagdo com idades mais elevadas (65 ou mais anos), reformados e com menores niveis de

escolaridade (até ao 3.2 ciclo do ensino basico).

Estas informacGes corroboram as conclusdes do Inquérito do INE a “Utilizacdo de Tecnologias da

Informacdo e da Comunicacao pelas Familias” no que se refere a proporcao de pessoas dos 16 aos 74 anos

gue acederam a websites de organismos publicos no periodo entre novembro de 2022 e de 2023. De

acordo com o inquérito:

69,6% das pessoas acederam a websites ou aplicages de organismos publicos;

as Areas Metropolitanas de Lisboa e Algarve destacam-se com as maiores propor¢des de
acesso, registando 79,6% e 72,0% de pessoas, respetivamente.

O acesso a esses websites é mais frequente nas faixas etarias até aos 54 anos, especialmente
entre os 25 e 34 anos (90,8%). Além disso, o acesso é superior entre as pessoas que
completaram o ensino superior (95,0%) ou o secundario (87,8%) bem como entre estudantes

(80,6%).

Com base na caracterizacdo da populacdo de beneficidarios da ADSE evidenciada nos pontos

anteriores, verifica-se que uma parte significativa dos titulares sdo individuos com 65 ou mais anos,

pertencendo esta faixa etaria a baixos niveis de literacia digital, em que apenas 18,5% possuem

competéncias digitais ao nivel basico ou acima de bdsico. Relaciona-se esta realidade com a persisténcia

da entrega presencial de documentos, especialmente em Lisboa, Porto e nas RegiGes Auténomas, ao que

se associa também a grande concentragdo populacional. As dificuldades na submissdo de pedidos de

reembolso por via digital afetam, sobretudo, os beneficiarios da ADSE que enfrentam limita¢cdes no acesso

a equipamentos como computadores ou scanners, a internet, ou que apresentam niveis reduzidos de

literacia digital — traduzida na falta de competéncias para utilizar plataformas online — e infoexclusao,

ou seja, o desconhecimento que impede ou dificulta o acesso a informacgdo disponibilizada através das

novas tecnologias de comunicagao. A maior prevaléncia de iliteracia digital verifica-se em zonas rurais.
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Apesar de os beneficidarios da ADSE serem em numero bastante inferior nas zonas rurais
comparativamente as do litoral, a aposta em solucdes intermédias como a Rede de Quiosques - que
permitem a submissdao desmaterializada em ambiente auténomo ou assistido - contribuem para uma

maior inclusdo digital e equidade no acesso aos servicos.

3. A Solugao

3.1. O que tem existido para fazer face ao problema identificado

Atualmente, os beneficidrios da ADSE dispdem de diversos canais para a submissdo de pedidos de
reembolso, nomeadamente:

e Via servico postal (CTT);

e Atendimento presencial nas Lojas da ADSE, em Lisboa e no Porto;

e Atendimento presencial nos espacos de apoio ao cidaddo da Madeira e Agores;

e Depdsito fisico em recetaculos disponiveis nos edificios sede da ADSE, em Lisboa;

e  Submissdo digital através da aplicacdo mével MyADSE ou da plataforma ADSE Direta.

Neste contexto, a expansdao em rede da solugdo de Quiosque, objeto de analise no presente trabalho,
representa uma inovagao no ecossistema de atendimento, ao disponibilizar uma alternativa de submissao
desmaterializada em regime de self-service, mas fora do ambiente digital doméstico. A suaimplementagao
teve inicio com uma fase piloto, em ambiente funcional e produtivo, através da instalagao de um quiosque
fisico na Loja ADSE de Lisboa.

Este novo canal visa mitigar barreiras de acesso digital, particularmente para os beneficidrios com
menores competéncias tecnoldgicas ou sem acesso facilitado a equipamentos informaticos, promovendo

assim maior equidade no acesso aos servigos da ADSE.

3.2. O que se faz noutras geografias

Desde 2025, a Organiza¢gdo Mundial da Saude reconhece o e-Health como uma prioridade,
incentivando a sua utilizacdo segura, eficaz e inclusiva. Também a Comissdo Europeia, na “Declaragao

Europeia sobre os direitos e principios digitais para a década digital”, apresenta uma visdo para a
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transformacao digital centrada nas pessoas, na capacitacao dos individuos e na promoc¢do de empresas
inovadoras, dando, desta forma, prioridade as pessoas no processo de transformacao digital na Unido
Europeia. A declaracdo enfatiza a importancia da solidariedade e inclusdo, afirmando que todas as pessoas
devem ter acesso a tecnologias que unam, e ndo dividam.

A transformacado digital deve contribuir para uma sociedade e economia justas, solidarias e inclusivas.

Paralelamente, a Unido Europeia tem vindo a promover a construcdo de uma sociedade baseada no
conhecimento, onde o e-Health assume um papel estratégico na modernizagdo dos servicos de saude. No
entanto, o avanco é desigual entre paises e regides, sendo a exclusao digital e a iliteracia digital obstaculos
persistentes a plena concretizacdo dos seus beneficios. Para mitigar estes desafios, varios paises tém
adotado estratégias de inclusdo digital, com abordagens diversas e complementares, nomeadamente:

A Estdénia é um exemplo de vanguarda digital, tendo investido em designs inclusivos nas paginas web
dos servicos publicos, tornando-as intuitivas e acessiveis, com linguagem simples e navegacao clara e
desenvolvido mecanismos de autenticacdo alternativa para cidaddos idosos, como a possibilidade de
autenticagdo via Skype.

Os Paises Baixos destacam-se pela criacdo de pontos de informacao digital em bibliotecas publicas —
os “Informatiepunten Digitale Overheid”, com suporte presencial para cidaddaos com dificuldades digitais
e pela implementagdo de programas de alfabetizagdo digital - "Tel mee met Taal" e o "Klik & Tik", que
ensinam competéncias digitais a partir de um nivel mais basico, facilitando o acesso a servicos online.

A Alemanha, através do programa “Digital-Kompass” oferece formacdo e apoio presencial a cidadaos
seniores, com o envolvimento de voluntdrios, enquanto parcerias com ONGs, municipios e bibliotecas
permitem a prestacdo de assisténcia para aceder e utilizar servigos digitais, em zonas com baixa taxa de
digitalizacdo.

A Finlandia, por sua vez, disponibiliza suporte personalizado, nomeadamente por telefone, para
grupos vulneraveis como os idosos, e aposta fortemente no design acessivel dos seus servicos digitais,
utilizando linguagem simples e interfaces intuitivas.

Em Franga, a iniciativa “Pass numérique” atribui vouchers que financiam forma¢dao em competéncias
digitais, e os “Espaces publics numériques” funcionam como centros comunitarios de apoio a inclusao
digital.

J4 em Portugal, destacam-se iniciativas como o “Centro Internet Segura” e o “INCoDe.2030” que
promovem o desenvolvimento de competéncias digitais em diferentes segmentos da populagao. O Centro

Nacional de CiberSeguranca (CNCS), disponibiliza um conjunto de cursos gratuitos de sensibilizacdo e
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formacado, na modalidade e-learning, que versam as questdes da seguranca informatica, da seguranca da
informacao, da seguranca aplicadvel ao consumidor e a seguranca na utilizacdo de redes sociais. Estas acdes
sdo complementadas por cursos basicos em informatica e internet frequentemente oferecidos por
municipios e centros de formacao, com foco na populacao idosa.

De forma transversal, algumas boas praticas comuns incluem o ensino intergeracional, onde jovens
transmitem conhecimentos digitais a idosos; o voluntariado digital, em que cidaddos mais experientes
apoiam os menos familiarizados com as tecnologias; e a integracdo da aprendizagem digital no acesso a
servigos publicos, como saude ou finangas.

Estes exemplos internacionais, demonstram que a transformacao digital orientada para a inclusdo é
uma prioridade partilhada e que o sucesso de solugdes como os quiosques depende da adog¢do de medidas
gue garantam o acesso equitativo, capacitacdo digital e apoio continuo aos cidad3dos.

O estudo sobre o projeto GuiMarket (Miranda, I., Cruz-Cunha, M. M., Varajdo, J., & Simdes, R., 2014)
ilustra os desafios e a importancia da implementacdo de mercados eletrdnicos para servicos de cuidados
de saude e sociais, sublinhando que a sua exploracdo plena depende do acesso e capacidade de uso das
TIC pelos cidaddos. Embora com um enquadramento distinto do processo de reembolso da ADSE, este
estudo sublinha um ponto comum: o sucesso de solucdes digitais depende do acesso equitativo e da

capacidade de uso das tecnologias por parte dos cidaddos, sobretudo os mais vulneraveis.

3.3. A solugao que se propoe

Integrada numa iniciativa de modernizac¢do e simplificacdo do relacionamento com os beneficidrios,
a proposta visa implementar uma Rede de Quiosques da ADSE, para submissao de pedidos de reembolso
em regime de self-service totalmente digital. Esta solugdo tem como objetivo ser de utilizagdo simples,
rapida e autdnoma, garantindo a seguranca e confidencialidade da informag¢do, como a integragdo com os
diferentes sistemas da ADSE.

A solucdo de Quiosque permite aos beneficidrios digitalizar documentos com valida¢do imediata da
qualidade e usabilidade das imagens, devolvendo os originais ao utilizador. As principais funcionalidades
incluem:

e [dentificacdo do Beneficidrio, através do NUB ou NIF, com validacdo via leitor de codigo de barras
2D do cartdo da ADSE ou leitor de Cartdo de Cidadao;

e Digitaliza¢do de documentos até ao formato A4, com aplicacdo de selo digital nas imagens;
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e Indexagdo primdria dos documentos, associando dados basicos ao pedido de reembolso.
e Impressdo de talGo comprovativo da submissdo, como prova de entrega;
e A integra¢do com os sistemas de backend, nomeadamente o Sistema de Arquivo Documental

(ADD) e no Sistema de Informacdo de Reembolsos (SIR).

A definicdo das zonas prioritdrias de instalacdo assenta na andlise combinada de diversos fatores. Em
primeiro lugar, considerou-se o volume absoluto de documentos submetidos fisicamente, permitindo
identificar os distritos com maior carga operacional.

Em segundo lugar, o racio documentos por beneficidrio, constantes da Tabela 6, calculado com base
no volume de documentos digitalizados em loja e/ou submetidos por correio ou recetaculos fisicos, foi
utilizado como indicador de frequéncia média de submissdes por utilizador, funcionando como proxy do
grau de envolvimento com os servicos em termos de carga operacional.

Outros critérios relevantes incluiram a tendéncia de crescimento ou manuten¢do da procura, o
equilibrio entre os dois canais (espagos fisicos e correio/recetaculo) e o potencial impacto na redugdo da

exclusdo digital.

Tabela 6 - Racio Documentos/Beneficiarios

Espacos Fisicos Correio/Recetaculos Fisicos
Distritos
Doc_2023 | Ben_2023 Racio Doc_2024 | Ben_2024 Racio Doc_2023 | Ben_2023 Racio Doc_2024 | Ben_2024 Racio
Aveiro 12831 4488 2,86 15216 5166 2,95 28705 4041 7,10 23172 3398 6,82
Beja 3007 g08 3,31 3974 1286 3,09 11456 1768 6,49 10337 1661 6,22
Braga 14276 4563 2,88 17 206 5545 2,59 20803 3599 5,78 16982 3043 5,58
Braganga 2395 811 2,95 3363 1037 3,24 9825 1636 6,01 8807 1468 6,00
Castelo Branco 5080 1416 3,59 6777 1741 3,89 17416 2088 8,34 144352 1845 7,85
Coimbra 10301 3885 2,65 13230 4618 2,86 32347 4420 7,32 27 580 3775 7,31
Evora 4210 1216 3,46 5278 1699 3,11 14774 1843 8,02 13214 1727 7,65
Faro 8470 2798 3,03 11549 3939 3,03 25369 3326 7,63 20541 2783 7,38
Guarda 2756 968 2,85 4063 1339 3,03 7992 1220 6,55 6858 1045 6,56|
Leiria 8677 2647 3,28 11241 3289 3,42 26 004 3473 7,45 21716 2924 7,43
Lishoa 158 564 34272 5,79 227776 37 383 6,09 251042 27528 9,12 216295 23450 9,21
Portalegre 3137 814 3,85 4678 1139 4,11 5061 1336 6,54 2341 1245 6,63
Porto 77750 16 871 4,61 90520 19267 4,70 64 330 9273 6,93 52043 7390 6,86|
Santarém 10545 2575 3,68 13 870 3771 3,68 29 360 3859 7,61 26786 3450 7,76|
Setibal 37730 8915 4,23 46 140 105594 4,36 72533 9022 8,04/ 64079 7906 8,11
Viana do Castelo 4854 1332 3,64 6555 1732 3,78 11770 1954 5,50 5842 1685 5,84
Vila Real 3778 1230 2,93 4910 1622 3,03 11823 2240 5,28 9072 1787 5,08
Viseu 7029 2400 2,93 9164 3027 3,03 16842 2751 6,12 15123 2413 6,27
Ilha da Madeira 115723 14531 7,96 118 701 14724 8,06| 3441 513 6,71 2965 387 7,66
Ilha de Porto Santo 2545 431 5,90 2602 434 6,00 213 17 12,88 162 14 11,57
Ilha de Santa Maria 1306 209 6,25 2145 254 g,44] 512 41 12,49 457 37 12,35
Ilha de S&o Miguel 35794 6221 6,40 41435 6685 6,20 1746 232 7,53 1398 212 6,59
Ilha Terceira 20306 32568 6,24 20418 3257 6,27 456 a6 5,30 526 70 7,51
Ilha da Graciosa 731 176 4,15 723 148 4,89 38 10 3,80 39 6 6,30|
Ilha de S&o Jorge 1571 334 4,70 1417 364 3,89 56 13 4,31 124 21 5,50|
Ilha do Pico 4145 723 5,73 4844 816 35,94 137 21 6,52 115 16 7,19
Ilha do Faial 8513 1343 6,34] 8796 1328 6,62 514 a7 10,34 506 46 11,004
Ilha das Flores 987 174 5,67 1176 215 5,47) 121 15 8,07 135 14 9,64
Ilha do Corvo 72 18 4,00 52 12 4,33 2 1 2,00 2 1 2,00|
Total Geral 611 507 120 385 5,08 698 819 136 835 5,11 668704 86 467 7,73 571709 74063 7,72
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Racios elevados (24) refletem uma utilizagdo intensiva, sinalizando forte envolvimento dos
beneficiarios e elevado retorno potencial na instalagdo de quiosques e racios médios (entre 3 e 4) indicam
uma utilizacdo regular, recomendando a instalacdo em parceria com entidades locais, aproveitando
infraestruturas de proximidade ja existentes; racios baixos (<3) podem sinalizar dispersdo populacional ou

menor adesdo digital, exigindo uma analise mais aprofundada sobre a pertinéncia da instalagado.

Complementarmente, foi realizada uma analise geografica cruzada dos racios, permitindo identificar
zonas prioritdrias onde coexistem elevada utilizagdo e possiveis limitagdes de acesso digital.
Os dados revelam uma concentracgdo significativa de utilizadores em determinados distritos e ilhas,

sendo estas zonas estratégicas para a instalacdo de quiosques em regime de parceria, conforme figuras

abaixo.
Ilha do Corvo Iiha do Corvo
fihadas  lihgda Ihadas mﬁ:'
Fores Graciosa Hotes Graclosa
liha BB)Faial Bha de nmﬁnm'ltxd;
i il ira y! 1ih, ira
D D -
Uhade sio Whade sio
puel [
N N
A Iiha de A Iiha de
saata Sana
Maria Maria
Ricio Doc_Ben_Loja_2023 ha de Ricio Doc_Ban_Lojs_2024 tiha de
Pogto Pogto
Santo Santo
- - . -
| méde \ [ | migo \\
[ sem [ o

Figura 5 — Racio de Documentos por Beneficidrio digitalizados em Loja (2023 e 2024)
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Figura 6 — Racio de Documentos por Beneficiario digitalizados na Gestdo Documental (2023 e 2024)

Numa fase posterior, pretende-se garantir cobertura em regides com populacdo mais envelhecida e
menor acesso a meios digitais, facilitando a transicao para canais desmaterializados e promovendo maior
equidade no acesso aos servigos.

Importa destacar que toda a arquitetura da solugdo esta alinhada com os principios do Regulamento
Geral sobre a Prote¢do de Dados (RGPD), assegurando a confidencialidade, integridade e seguranga da
informacao dos beneficiarios.

A submissdo dos pedidos é realizada com mecanismos de autenticagdo robustos e os dados
digitalizados sdo tratados apenas para os fins definidos, com total transparéncia e rastreabilidade.

Apesar dos elevados racios de utilizagdo em varias ilhas - nomeadamente na Madeira, Sdo Miguel e
Terceira - a fase inicial da estratégia de implementac¢do ndo contempla a instalacdo de novos quiosques
nestas zonas. Tal decisdo justifica-se pela existéncia de uma rede de atendimento presencial bem
estruturada (RIAC; IASAUDE), que assegura a digitalizacdo assistida de forma eficaz, com elevada eficiéncia
e adesdo. Assim, considera-se que as necessidades operacionais estdao atualmente supridas, sendo
prioritario, nesta fase, alocar recursos a zonas do territdrio continental com menor cobertura digital, maior

dispersao geografica ou risco acrescido de exclusao digital.
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3.3.1. Estratégia Proposta de Expansao

A estratégia de expansdo assenta na instalacdo dos quiosques em zonas com maior potencial de
desmaterializacdo e impacto operacional. Esta légica orienta a segmentacao faseada da rede, centrada em
dois modelos principais:

e Instalacdo de quiosques nas Lojas da ADSE;
e Parcerias com entidades locais, como Lojas Cidaddo/Espacos Cidaddo, Camaras
Municipais e Juntas de Freguesia.

Esta abordagem visa maximizar a cobertura e a eficiéncia, aproveitando infraestruturas de
proximidade e evitando investimentos em instalacGes dedicadas. A instalacdo sera orientada pelos racios
de utilizagdo por beneficiario no volume de documentos digitalizados em loja e/ou submetidos por correio
ou recetaculos fisicos em 2023/2024, permitindo uma alocac¢do de recursos mais criteriosa e adaptada as

necessidades locais.

Numa primeira fase, a instalacdo de quiosques fisicos sera realizada em locais com récios elevados
(24) no atendimento presencial, ou onde se verifique uma forte convergéncia entre volume absoluto e
intensidade de uso. Com exce¢do dos quiosques instalados nas lojas ADSE, a localizagao dos restantes
equipamentos esta prevista em instalagbes de entidades protocoladas (Lojas do Cidaddo/Espaco do
Cidadao). Neste grupo inclui-se:

e Lisboa, com racios muito elevados, >9 submetidos por correio ou recetdculos fisicos e >5 em
atendimento presencial, onde ja existe um quiosque em funcionamento. A proposta prevé a
instalacdo de mais dois quiosques localizados em Odivelas e Laranjeiras.

e Porto, com racio >6 submetidos por correio ou recetaculos fisicos e >4 em atendimento
presencial, propOe-se a instalacdo de dois quiosques - na loja ADSE no Porto (Hospital da Prelada)
e em Vila Nova de Gaia.

e Setubal, com racio >8 submetidos por correio ou recetaculos fisicos e >4 em atendimento
presencial, justifica-se a instala¢do de dois quiosques nas zonas de Almada e Setubal.

e Portalegre, com forte adesdo via correio com rdcio > 6 e em atendimento presencial >4, justifica-

se a instalagao de um quiosque.
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Numa segunda fase, propGe-se a instalacdo de um equipamento em locais com racios médios (<4),
mas que apresentam um volume expressivo ou racios elevados num dos canais. A localizagao dos referidos
equipamentos estd prevista em instalacdes de entidades protocoladas (Lojas do Cidaddo/Espaco do

Cidaddo, Camaras Municipais e Juntas de Freguesia). Estdo incluidos:

e Santarém, com um rdcio >7 submetidos por correio ou recetaculos fisicos e >4 em atendimento
presencial.

e Viana do Castelo, com racio >5 submetidos por correio ou recetaculos fisicos e <3 em
atendimento presencial.

e Leiria, com racios > 7 submetidos por correio mas <4 em atendimento presencial.

e Castelo Branco, com racio >8 submetidos por correio e <4 em atendimento presencial.

e Viseu, com racio >6 submetidos por correio e <3 em atendimento presencial.

e Braganc¢a, com racio >6 submetidos por correio e <3 em atendimento presencial.

Com possibilidade de inclusdo em fases posteriores caso se verifique evolucdo positiva da procura,
serdo monitorizadas regides com racios abaixo de 3 em ambos os canais, mas onde existem caracteristicas
demograficas especificas, como populagdo envelhecida ou elevada dispersao territorial.

As Regibes Autonomas foram excluidas nesta fase inicial de expansdo, apesar dos racios elevados de
utilizacdo, devido a existéncia de uma rede de atendimento assistido ja consolidada e eficaz nas ilhas,

conforme referido anteriormente.

Para promover a adocdo da solucdo, propGe-se o desenvolvimento de banners no portal institucional
e de um folheto informativo, conforme exemplo, com instrugcées simples e em linguagem clara, adaptadas
a populagdo com menor literacia digital. Este material visa incentivar a utilizacdo auténoma dos quiosques,

reforgar a visibilidade da solugdo e contribuir para a redugdo do volume de atendimento presencial.
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Figura 7 —Folheto Informativo

Por fim, serdo implementados mecanismos de monitorizagdo continua, com indicadores que
permitam avaliar o desempenho da solugdo, identificar melhorias e apoiar decisdes futuras. A redu¢do do
envio de documentos por correio, o aumento da utilizagGo dos quiosques e da digitaliza¢do assistida serdo
sinais diretos de adesdao dos beneficidrios. A satisfacGo dos utilizadores e o custo por transacéo

funcionardo como métricas de aceitagdo, sustentabilidade e eficiéncia em comparacdo com o

atendimento presencial.

3.4. Porque é melhor do que o que esta em vigor

A Rede de Quiosques da ADSE complementa os canais de submissdo ja existentes e é particularmente

vantajosa para mitigar a dificuldades no acesso e uso dos meios digitais:

® Reduz a necessidade de atendimento presencial: oferece uma alternativa ao atendimento em

loja, potencialmente diminuindo filas e tempos de espera.

® Aumenta a eficiéncia operacional: a desmaterializagdo dos pedidos agiliza o processamento nos

sistemas de backend.
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® Garante seguranga: o processo é totalmente integrado aos sistemas da ADSE, assegurando a
protecdo e confidencialidade dos dados conforme as normas do RGPD (Regulamento Geral de

Protecdo de Dados), sendo os documentos fisicos devolvidos ao beneficiario.

® Promove autonomia: o sistema self-service permite que os beneficidrios realizem a tarefa de

forma independente e rapida.
e Supera barreiras digitais: ao disponibilizar um ponto fisico com equipamento dedicado e um
software otimizado para self-service, permite a submissao desmaterializada a quem nao possui
scanner em casa, ndo tem acesso fidvel a internet, ou tem dificuldades em usar a APP MyADSE e

a ADSE Direta.

Ao criar esta rede, a ADSE reforca a sua acessibilidade e inclusdo para um leque mais vasto de
beneficiarios, atuando diretamente sobre o problema da infoexclusdo na submissdo de pedidos de

reembolso.

3.5. Quais as condigdes necessarias e suficientes a sua implementacgao

A implementacdo da Rede de Quiosques da ADSE exige a satisfacdo de varias condi¢des e a
consideracgdo de fatores criticos de sucesso, entre os quais se destaca a avaliagao do orgamento necessario
e dos beneficios esperados.

Pretende-se com esta iniciativa, reduzir custos operacionais; aumentar a produtividade e melhorar a
experiéncia de atendimento aos beneficidrios. Nesse sentido, é essencial proceder ao levantamento dos
custos de investimento, nomeadamente:

e Infraestruturas e tecnologias: hardware, software, sistemas de armazenamento e arquivo;

e Recursos humanos: formacdo de pessoal, consultores, horas de trabalho alocadas a
implementacao;

e Implementacdo e manutengdo da solucdo;

e Custos intangiveis: resisténcia a mudanca, adaptacdo dos utilizadores, possivel quebra de
produtividade numa fase inicial.

Por outro lado, devem ser contabilizados os retornos esperados, tanto tangiveis quanto intangiveis,
tais como:

e Reducgdo de custos com papel, impressado e arquivo fisico;
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e Diminuicdo de retrabalho e erros operacionais;

e Economia de tempo e recursos através da automatizacao de processos;

e Aumento da eficiéncia e produtividade, com fluxos mais rapidos e fidveis;

e Maior seguranca e conformidade, com controlo de acessos, rastreabilidade e facilidade de
auditoria;

e Respostas mais céleres e eficazes as solicitacdes dos beneficidrios.

3.5.1. Orgamento

Tal como em qualquer processo de modernizacdo organizacional, a estratégia de desmaterializacdo e
simplificacdo dos procedimentos relativos a submissdo de pedidos de reembolso deve ser acompanhada
de uma planificagdo rigorosa, incluindo a andlise detalhada de custos e beneficios.

A guantificacdo destes custos e beneficios permite calcular o retorno sobre o investimento (ROI); o
periodo de recuperacdo do investimento; os ganhos operacionais ao longo do tempo; e a viabilidade
econdmica da solugao.

Neste ambito, importa aferir se os custos associados a instalacdo dos quiosques — incluindo a
aquisicdo de software e hardware — proporcionam os beneficios esperados, ou se, por outro lado, a

solugdo se revela financeiramente desajustada face aos objetivos propostos.

Tabela 7 — Classificador econdmico da despesa: da 1.2 fase

RUBRICA Descrigdo da Despesa Custo inicial | Custo total
02.02.00 - Aquisicdo de|SOFTWARE: APLICA(;AO DE ENTREGA DE DOCUMENTOS UNATTENDED 6 826.60€
servigos EASY CAPTURE (duas unidades) " 1926180 €
02.02.00 - Aquisicio de|SERVICOS DE CONSULTORIA;’IMFLEMENTACAO DA SOLUCAO: PILOTO DA 9594 00€ ’
servigos SOLUCAO (duas unidades) '
02.02.00 - Aquisigio de APUO\(;AO DE DIGITAIJZA(;IN\O DE DOCUMENTOS UNATTENDED EASY)
j . 2844,40€ 17066,25€
servigos CAPTURE (unidade)
02.02.19 - Assisténcia o
- MANUTENCAO DE SOFTWARE - 12 ANO (por unidade) 568,90€ 3413,25€
éenica
02.02.00 - Aquisigo de|IMPLEMENTACAO SOLUCAQ - Configi 3o de plataf ; instalagdo;
quisigio de ¢ 3 C im |g|gurage:'o e plataforma; instalagio 959,00¢ 2878200€
servigos testes configuragdo, de integragdo e aceitacdo (duas unidades)
07_02.01- - Encargos com|ADAPTACAO ESPAGCOS DE INSTALAGAO/OBRAS EM ESPAGCOS 1000,00€ 8 000,00 €
instalagdes AFETOS/PROTOCOLADOS ( unidade)
30427,90€| 106523,30€
02.02.19 - Assisténcia " .
séeni VALOR ANUAL MANUTENCAO - APOS 1.2 ANO (unidade) 1137,80€ 9102,00€
éenica
02.02.19 -  Assisténci ~ .
ciuri SEITENCA MANUTEN GAO DE SOFTWARE - APOS 12 ANO (unidade) 568,90€ [ assL00€
éenica

02.00.00- Aquisigdo de PREVISAO DE AUMENTOS AQ ANO (3.2, 4.2 & 5.2 anos - conforme inflagio -

51,20€ 1228,80€
bens e servigos 3%) (unidade/ano)

1757,90€ 14881,80€
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Assim, a primeira fase do projeto, que prevé a instalacdo de seis novos quiosques e a rentabilizacao
dos dois equipamentos ja existentes (1 ativo; 1 inativo) sera operacionalizado no primeiro trimestre de
2026 e tem uma configuragdo financeira prevista até ao ano de 2030 em conformidade com o classificador
econdmico das receitas e despesas publicas, sendo nessa altura sujeito a avaliacdo sobre os impactos e

sobre a necessidade de adaptagdes ou alteracoes.

A implementacdo de seis novos Quiosques, que se juntam aos dois ja existentes, representa um
investimento inicial total de 106.523,30€ (IVA incluido). A este valor acrescem custos de manutencdo entre
o segundo e o quinto ano, no montante de 14.881,80€, totalizando, ao longo dos cinco anos do projeto,
um investimento global de 121.405,10€. Este montante serd integralmente suportado por receitas
proprias da ADSE, proveniente dos descontos dos beneficidrios (Rubrica CEAP: 03.00.02 - receita
proveniente da percentagem de desconto nos vencimentos dos funcionarios publicos e agentes dos
servigos do Estado beneficidrios da ADSE).

Relativamente aos custos atuais com recursos humanos envolvidos no processo de digitalizacdo
assistida, os quatro trabalhadores dedicados a esta atividade representam um encargo anual total de

82.540,94¢€.

Tabela 8 - Despesas com pessoal

TOTAL/ANO

LISBOA ASSISTENTE TECNICO 1260,77€ | 17 386,78 €
LISBOA  |ASSISTENTE TECNICA (Digitalizacio correspondéncia) 1260,77€ | 17 386,78 €
LISBOA [TECNICO SUPERIOR 1875,10€ | 25987 40€
PORTO [TECNICO SUPERIOR 1574,57€ | 2L 7799B€

5971,21€ | 8254094 €

Com base nos valores apresentados, é possivel concluir que, até ao final do segundo ano de
funcionamento dos quiosques, o investimento inicial, acrescido das despesas de manutengao previstas
para os cinco anos do projeto e considerando a permanéncia de um assistente técnico afeto a iniciativa,
estard praticamente amortizado pelos custos que deixariam de ser incorridos com o atual modelo de
digitalizacdo manual.

Este cendrio demonstra ndo apenas a viabilidade financeira da solugdo, mas também reforca a sua
sustentabilidade e a eficiéncia associada a transicdo para um modelo mais autdénomo, seguro e
digitalmente assistido.

No que respeita a segunda fase do projeto - anteriormente referida-, pretende-se alargar a cobertura

geografica com a instalacdo de mais seis quiosques - em Santarém, Viana do Castelo, Leiria, Viseu,
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Braganca e Castelo Branco-, cuja entrada em funcionamento se prevé para o primeiro semestre de 2027.
O custo estimado para esta nova fase é de 150.762,09€, conforme detalhado no quadro abaixo, prevendo-
se que o investimento seja integralmente financiado através de candidatura ao Programa “Digitalizacao

da Administragdo Publica Local (IT)".

Tabela 9 - Configuracao financeira da 2.2 fase

DESCRICEO DA DESPESA INICIAL TOTAL
Aquisicdo de |SOFTWARE: APLICACED DE ENTREGA DE DOCUMENTOS UNATTENDED EASY 6.826.60 €
servigos CAPTURE (duas unidades) ! B IELETE
Aquisigio de |SERVICOS DE CONSULTORIA/IMPLEMENTAGAO DA SOLUCAO: PILOTO DA 955400 € ’
servigos SOLUCAO (duas unidades) '
Aquisicio de APLICA(;KD DE DIGITALIZAQKD DE DOCUMENTOS UNATTENDED EASY CAPTURE
- . 284440 € 17 066,25 €
servigos (unidade)
CUSTO E——
Assisténcia e .
tEeni MANUTENGAO DE SOFTWARE - 12 ANO (por unidade) 568,90 € 3413,25€
ecnica
Aquisigiode (IMPLEMENTACAO SOLUGAO - Config. plataforma; instalagdo; testes
q §a ) . A _ ‘;i _gf ) ¢ 9594,00 € 28782,00€
servigos configuragdo, de integragdo e aceitagdo (duas unidades)
Encargos com |ADAPTACAO ESPACOS DE INSTALACAO/OBRAS EM ESPACOS
c - . 1000,00 € 6 000,00 €
instalagbes |AFETOS/PROTOCOLADOS | unidade)
Aquisicdode |60 DE AUMENTOS ANO (conforme inflagdo - 3%) 31356,99€
bens e servigos
30427,90€| 135880,20€
Assisténcia w . .
tecni VALOR ANUAL MANUTENCAQ - APOS 1.2 ANO (unidade) 1137,80€ 9102,00€
ecnica
= Assisténci ~ .
MANUTENCAO tf"’ ENA3 |\ IANUTENCAO DE SOFTWARE - APOS 12 ANO {unidade) 568,90 €| 4551,00€
ecnica
Aquisigiode |, /150 DE AUMENTOS AO ANO (3.2, 4.2 & 5.2 anos - conforme inflagio - 3%) 51,20€| 1228.80€
bens e servigos
1757,90 € 14 881,80 €

A eventual terceira fase de expansao do projeto ficara condicionada a evolugdo positiva da procura
verificada nas fases anteriores, bem como a analise de carateristicas demograficas especificas que possam
especificar o seu alargamento. A sua concretizacdo dependerd, por isso, de uma avaliacdo e apreciacdo
oportunas, a realizar em momento posterior, com base em critérios técnicos e estratégicos devidamente

fundamentados.

3.5.2. Atores envolvidos

A implementacdao da Rede de Quiosques da ADSE envolve diversos atores, cada um com
responsabilidades especificas no sucesso da iniciativa:
e ADSE, I.P.: entidade promotora e responsavel pela iniciativa. Compete-lhe a aquisicdo e

fornecimento do hardware dos quiosques; a disponibilizacdo da infraestrutura necessaria ao
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funcionamento da solucdo; e o envolvimento das suas equipas internas na concecao,
implementacdo e monitorizacao do projeto.

Beneficidrios da ADSE: utilizadores finais da solucdo, responsaveis pela utilizagdo autdnoma dos
quiosques para submissdo de pedidos de reembolso. O seu grau de adesao e satisfagdo serd
um fator critico para o sucesso da iniciativa.

Fornecedor do Software Aplicacional e dos Servigos de Implementagdo e Manutengdo: entidade
responsavel pelo desenvolvimento, configuracdo, integracdo e suporte técnico continuo do
sistema informatico que suporta os quiosques.

Fornecedor do Hardware dos Quiosques: empresa contratada para o fornecimento, instalagdo
e eventual manutencdo dos equipamentos fisicos (quiosques), assegurando que cumprem os
requisitos técnicos e ergondmicos definidos pela ADSE.

Parceiros para instalacdo dos Quiosques: lLojas do Cidaddo/Espaco Cidaddo, Camaras

Municipais e Juntas de Freguesia.

3.5.3. Obstaculos que temos de antecipar

A expansdo da Rede de Quiosques requer uma analise cuidadosa dos riscos e obstaculos que podem

comprometer o sucesso do projeto. Para garantir a sua eficcia e sustentabilidade, os seguintes fatores

criticos devem ser antecipados e devidamente mitigados:

Disponibiliza¢do de Pré-Requisitos pela ADSE

O cumprimento do cronograma esta condicionado a entrega atempada dos equipamentos e a
disponibilidade da infraestrutura tecnoldgica da ADSE, ambos fundamentais para o avango das
atividades.

Integrag¢do com Sistemas Existentes

Ainteroperabilidade com os sistemas de backend (ADD, SIR) é essencial. Interfaces obsoletos ou

pouco flexiveis poderdo dificultar a integracdo e atrasar o desenvolvimento.

e Aceitacdo e Utiliza¢do pelos Beneficidrios

A exclusdo digital e a resisténcia a mudanca podem limitar a adocdo. Para mitigar este risco, é
crucial garantir interfaces intuitivas, produzir materiais de apoio acessiveis (como folhetos
explicativos) e considerar a¢Ges de sensibilizacdo e formacao dirigida.

Qualidade dos Dados e Processos Operacionais
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A eficdcia da solucdo depende da qualidade dos dados submetidos e da estabilidade dos
processos internos. Dados inconsistentes ou falhas nos fluxos operacionais poderao
comprometer o desempenho do sistema.

e localizagdo e Cobertura da Rede
A escolha dos locais de instalacdo deve considerar fatores como acessibilidade, proximidade dos
utilizadores e qualidade da conectividade. Locais remotos ou com internet instdvel poderdo
prejudicar a experiéncia do utilizador.

e Manutengdo e Atualiza¢Go da Solugéo
A versdo piloto ndo contempla mecanismos de monitorizacdo ou atualizacdo remota, o que
dificulta a gestdo da rede em escala. Falhas técnicas poderdo ocorrer, e a capacidade de resposta

dependerd da gravidade do problema e da sua priorizacdo pela equipa de suporte.

3.5.4. Tempos de implementacao

A calendarizagao da expansdo da Rede de Quiosques dependerd de diversos fatores, nomeadamente
o numero de unidades a instalar, a dispersdao geografica dos pontos de instalacdo e a complexidade
logistica e técnica associada a configuracdo de cada local.

A estratégia de implementagdo esta estruturada em quatro fases principais: Desenvolvimento
(parametrizagdo técnica e preparagao das solugdes de software e hardware, incluindo as integragdes com
os sistemas internos); Instalagdo (transporte, montagem e ativagdo dos quiosques nos locais definidos,
com realizagdo de testes funcionais basicos); CertificacGo (verificagdo da conformidade técnica e
operacional da solucdo instalada) e Aceitacdo (validacdo final por parte da ADSE e entrada em producdo
da unidade).

O piloto inicial — que integrou também o desenho funcional e técnico — teve uma duragdo de 13
semanas, servindo como referéncia para futuras fases. Considerando os ajustamentos necessdrios a escala
e a complexidade acrescida da expansao, estima-se um prazo total de até 12 meses para a sua execucao,

garantindo uma implementac¢do faseada, robusta e com acompanhamento continuo.

3.6. De que forma é que a solugao ira mitigar o problema
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A Rede de Quiosques da ADSE surge como uma resposta estruturada as dificuldades enfrentadas por

um conjunto de beneficidrios no processo de submissao de pedidos de reembolso. A solucdo mitiga os

problemas associados a falta de acesso a meios digitais, iliteracia digital e infoexclusdo, através das

seguintes medidas:

Reforco da Acessibilidade e Incluséo: disponibiliza um ponto de contacto fisico com tecnologia
dedicada para a submissao desmaterializada, essencial para os beneficiarios que ndo tém acesso
a internet ou equipamentos em casa, ou que enfrentam dificuldades na utilizagdo dos canais
online (App MyADSE / ADSE Direta).

Reducgdo da Dependéncia de Atendimento Presencial: oferece uma alternativa eficiente ao
atendimento presencial, reduzindo tempos de espera e aumentando a autonomia dos
utilizadores.

Simplificacdo do Processo: a solugdo é concebida com foco na facilidade de uso, permitindo uma
experiéncia intuitiva e rapida, mesmo para utilizadores sem familiaridade com digitalizacdo ou
envio online de documentos.

Promocg¢do da autonomia e Capacita¢Go digital: a utilizacdo independente dos quiosques
promove a confianga e autonomia dos beneficidrios, contribuindo para a sua inclusdo digital
progressiva.

Eficiéncia Operacional: a submissao digital na origem e a integragdo direta com os sistemas de
backend da ADSE (ex. ADD, SIR) potenciam ganhos significativos em eficacia e otimizacdo de

custos na gestdo dos pedidos de reembolso.

A instalacdo dos quiosques em locais estratégicos e acessiveis, como Lojas do Cidaddo ou Juntas de

Freguesia, permite a ADSE aproximar o servico do beneficiario, ultrapassando barreiras geograficas e

digitais.
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fortes, oportunidades, fragilidades e ameacgas:

Forcas

Digitalizac3o dos Servigos:
Investimento na digitaliza¢do,
facilitando o acesso online.

Eficiéncia e Transparéncia:

Aumento da eficiéncia e transparéncia
dos processos administrativos.

Acesso a Informagdo:

Acesso rapido e conveniente a
informagbes e servigos.

Oportunidades

Educacao Digital:

Programas de formacdo para reduzir
desigualdades no acesso.

Expansao de Servigos:

Introducao de novas funcionalidades e
expansdo dos servigos digitais.
Parcerias Tecnoldgicas:

Colaboragtes para melhorar a
infraestrutura e os servicos.

A seguir, apresenta-se uma andlise SWOT da solugdo proposta, identificando os seus principais pontos

Fraquezas

Desigualdade no Acesso:

Limita o uso por parte de beneficiarios com
Menos recursos.

Literacia Digital:

A falta de literacia digital, especialmente
entre idoso dificulta a utilizacdo.
Infraestrutura:

Insuficiéncia tecnoldgica e de comunicac¢des
em algumas areas compromete a
conectividade.

Ameacas

Exclus3o Digital:

Persisténcia das desigualdades digitais,
excluindo alguns beneficidrios.

Seguranca e Privacidade:

Aumento dos riscos relacionados a
seguranca e privacidade dos dados.
Resisténcia a Mudanga:

Preferéncia por métodos tradicionais por
parte de alguns beneficidrios e funcionarios.

Figura 8 — Andlise SWOT

4. Conclusoes

A iniciativa de alargamento da rede de quiosques da ADSE insere-se no contexto mais amplo da
modernizagdo da administracdo publica e da adaptagdo aos desafios da transformacdo digital,
particularmente no que respeita a melhoria da prestagao de servicos a uma populagdo maioritariamente
envelhecida e potencialmente exposta a fendmenos de exclusdo digital.

O problema das dificuldades na submissdo de pedidos de reembolso é concreto e afeta um niimero

significativo de beneficidrios, sobretudo aqueles com limitagGes no acesso e uso das tecnologias de
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informacdo e comunicacdo (TIC). A rede de quiosques constitui, assim, uma resposta pratica e inclusiva
para mitigar estas barreiras e promover o acesso equitativo aos servicos da ADSE.

A Solucdo Quiosque, assente num software especifico para a digitalizacdo e submissao auténoma de
documentos, constitui um canal inovador e de elevado valor acrescentado, concebido para responder
diretamente as dificuldades sentidas por beneficidrios com limitacGes no acesso ou uso das tecnologias
digitais. O projeto-piloto permitiu comprovar a viabilidade técnica da solucdo e validar o seu potencial no
terreno. A expansdo da rede, embora implique investimento em hardware, software, implementacao e
manutenc¢do, bem como uma coordenacao eficaz com os fornecedores, revela um potencial significativo
para mitigar a infoexclusdo no processo de submissdo de pedidos de reembolso. Ao reforcar a
acessibilidade, promover a autonomia dos utilizadores e complementar os canais digitais existentes, os
quiosques podem contribuir para uma maior eficiéncia operacional da ADSE e para o aumento da
satisfacdo dos beneficidrios, especialmente daqueles com maiores dificuldades no meio digital.

Para garantir o sucesso da expansao, é essencial assegurar um planeamento criterioso da localizacdo
dos quiosques, a disponibilidade da infraestrutura tecnoldgica necessdria e o desenvolvimento de
estratégias de suporte e capacitacdo dos utilizadores. Esta abordagem deve integrar as licdes aprendidas
de estudos sobre exclusdo digital e transformacdo digital na Administracdo Publica, reconhecendo que a
relagao entre transformacao digital e gestdo do conhecimento é determinante: os ganhos de eficiéncia s
serdo alcancados se o conhecimento sobre a utilizacdo e gestdo da nova tecnologia for efetivamente

disseminado e internalizado.
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