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Os direitos humanos sdo direitos inerentes a todos os seres humanos, sem distin¢gdo de raga, sexo,
nacionalidade, origem étnica, lingua, religido ou qualquer outra condicgo. Os direitos humanos
incluem o direito a vida e a liberdade, a ndo ser submetido a escravatura ou tortura, a liberdade de
opinido e de expressao, ao trabalho e a educagao, entre muitos outros. Estes direitos sao de todos,
sem discriminagao.

(in https,//www.un.org/en/global-issues/human-rights)

Considerando que,

A Declaragao Universal dos Direitos Humanos, adotada pela Assembleia Geral das Nagdes
Unidas (ONU) em 10 de dezembro de 1948, estabeleceu, pela primeira vez, um conjunto de
direitos humanos fundamentais a serem universalmente protegidos, incluindo, no seu artigo 21.°,
o direito das pessoas a igualdade de acesso ao servico publico;

Simbolicamente, o dia 23 de junho é celebrado como o Dia das Na¢des Unidas para o Servigo
Publico, desde que foi adotada a resolugdo 57/277, em 20 de dezembro de 2002, sublinhando o
valor do servico publico para as sociedades, construido necessariamente sobre uma forte base de
valores e principios;

A Agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel, aprovada em 2015, estabeleceu 17
objetivos que englobam normas e principios de direitos humanos, numa abordagem abrangente
e ambiciosa para um quadro de desenvolvimento global;

A promogao e a protecao dos direitos humanos, juntamente com os principios da liberdade,
democracia, igualdade e Estado de direito, sdo valores comuns partilhados pelos Estados-
Membros da UE, tal como declarado na Carta dos Direitos Fundamentais da Unido Europeia;

A Declaragao de Berlim sobre Sociedade Digital e Governo Digital Baseado em Valores
destaca o papel pioneiro das administragdes publicas na conduc¢do de uma transformacao digital
baseada em valores e na transposicdo dos direitos sociais e fundamentais europeus que devem
liderar a transformacao digital do setor publico;

A Presidéncia estd empenhada em contribuir para uma nova geragao de prestacao de servigos
publicos, considerando uma perspetiva omnicanal e centrada no ser humano, em prol de servigos
publicos simples, inclusivos, integrados e totalmente alinhados com servigos publicos verdes e de
transicao digital, conforme reiterado na Declaracdo de Lisboa;

O desenvolvimento em curso de um quadro nacional que, considerando um conjunto de
requisitos relevantes na prestacao dos servicos publicos, pretende ser um roteiro para esta nova
geracao de servicos publicos, permitindo melhorar a qualidade, o cumprimento e a agilidade dos
servigos existentes e ter uma abordagem holistica quando sdo concebidos novos servicos;
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A Presidéncia Portuguesa reitera o seu empenho na prossecuc¢ao de uma abordagem de direitos
humanos em matéria de prestagao dos servigos publicos, apresentando e partilhando com os seus
pares uma base para o desenvolvimento dos "Principios Orientadores para uma abordagem
aos servicos publicos baseada nos direitos humanos" - como parte do caminho para o setor
publico pro-ativo e perfeitamente integrado que todos desejamos.

Uma abordagem ao setor publico baseada nos direitos humanos assenta no empoderamento da
sociedade civil, na promocdo da participacdo civica, na informacdo e em escolhas
responsaveis, reforcando a relacdo entre o cidaddo e o Estado e aumentando assim a
transparéncia e a prestacao de contas.

Trata-se de combater a discrimina¢ao e as desigualdades, bem como as lacunas digitais,
promover servicos plenamente acessiveis e relevantes, melhorar as experiéncias dos utentes e
assegurar que, cada vez mais, os servigos publicos ndo sé sdo digitais, simples e seguros, mas
estao também acessiveis a todas as pessoas, independentemente do perfil do utilizador, da
sua idade, localizacdo ou qualquer tipo de deficiéncia.

Trata-se igualmente de aplicar o principio de "uma sé vez’, promovendo a interoperabilidade, a
partilha de dados e a sua reutilizagdo, aumentando a eficiéncia e libertando as pessoas de
interacdes desnecessarias.

Neste sentido, o objetivo é evoluir, adotando uma perspetiva holistica, desde a conce¢ao dos
servicos até aos processos de prestacao e avaliacdo, garantindo um alinhamento total da
prestacao de servigos publicos com os valores éticos partilhados no espago comum da UE
e, por conseguinte, promover uma transi¢ao digital centrada no ser humano, baseada nas
escolhas das pessoas e nos direitos humanos fundamentais.
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Uma abordagem baseada nos direitos humanos é uma metodologia de trabalho baseada nos
principios fundamentais dos direitos humanos reconhecidos internacionalmente. Visa promover,
proteger e cumprir os direitos humanos e a democracia na pratica, integrando normas,
padroes e principios do direito internacional dos direitos humanos.

Neste contexto, o direito internacional estabelece as obriga¢des dos Estados de agir ou de se
absterem de agir a fim de promoverem e protegerem os direitos humanos e as liberdades
fundamentais dos individuos ou grupos.

Nesse sentido, pode considerar-se que os titulares de direitos sdo todos aqueles a quem se dirige
uma politica, programa ou servigo. Por outro lado, os Estados e as instituicdes governamentais sdo
considerados detentores de deveres, responsaveis por cumprir e fazer cumprir os direitos
humanos para todos, de acordo com a Declaragao Universal dos Direitos Humanos e devem
capacitar os titulares de direitos para reclamarem os seus direitos e os detentores de deveres para
cumprirem as suas obrigagoes.

Considerando a concecao e prestagao de servicos, nomeadamente servigos publicos, uma
abordagem baseada nos direitos humanos pode trazer beneficios claros:

Aumenta e reforca a participagdo da comunidade;

Promove a transparéncia do Estado e a Administragdo Aberta;

Contribui para resultados concretos;

Melhora a responsabilizacdao do Estado e dos detentores de deveres;

Reduz as vulnerabilidades, concentrando-se nos mais marginalizados e excluidos da
sociedade.

Essencialmente, tal abordagem pode promover mudancas eficazes e sustentadas, uma vez que
0s programas e servicos baseados nos direitos humanos demonstram ter um maior impacto nas
normas e valores, estruturas, politicas e praticas de uma sociedade democratica.

Ha dois tipos de perspetivas que podem ser consideradas no contexto dos servigcos publicos
baseados nos direitos humanos:

Servigcos que contribuem diretamente para a realizacdo dos direitos humanos
fundamentais, incluindo servicos relacionados com o acesso a saude (por exemplo,
consultas médicas), educagao (por exemplo, matriculas escolares ou admissao ao ensino
superior) ou protecao social (por exemplo, servicos de acesso a apoios especificos ou
beneficios sociais).

Servicos genéricos, que ndo contribuindo diretamente para o cumprimento dos direitos
fundamentais, devem também ser acessiveis, transparentes e disponiveis,
independentemente do perfil dos cidaddos (por exemplo, servicos relativos ao acesso a
nacionalidade, cumprimento de obrigagdes sociais ou fiscais).
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O presente documento estabelece um conjunto de principios basicos que devem ser
considerados pela Administragdo Publica na concegao e presta¢do de servigos:

1. Promover a participacao dos cidadaos em todas as fases do processo, em particular
dos grupos excluidos ou mais desfavorecidos.

Ao desenhar um novo servigo, deve assegurar-se que os destinatarios estao envolvidos em todas
as fases do processo, seja na investigacado, cocriacdo, pilotagem ou monitorizacdo de novos
servigos, assegurando que sao evitadas desigualdades, praticas discriminatorias ou relagdes de
poder injustas que possam promover a alienagao de direitos fundamentais.

2. Desenhar, em primeiro lugar, para as comunidades em situagdes vulneraveis.

Ao perspetivar a disponibilizagdo de um servico, deve assegurar-se que o servico é acessivel a
todos os perfis de cidaddos e, na medida do possivel, que ndo é necesséaria qualquer
intermediagdo para a sua utilizagcdo. Caso contrario, a intermediacao devera ser acessivel e
tendencialmente gratuita. Os servicos especificos, para perfis especificos, devem ser concebidos
tendo em conta os seus contextos e possibilidades.

3. Analisar de forma sistematica as consequéncias esperadas e imprevistas da
disponibilizacao do servico.

Deve haver uma revisao continua dos riscos na disponibilizacdo de um servico, avaliando as
consequéncias, perspetivando alternativas e prevendo medidas de mitigagdao, bem como
alternativas possiveis, sempre que se considere que os direitos fundamentais dos seus
destinatarios podem vir a ser limitados.

4. Valorizar tanto o processo quanto o resultado.

A qualidade do processo tem impacto na obtencao e sustentabilidade dos resultados, por essa
razdo o desenvolvimento de um novo servico ndo se deve focar apenas nos resultados, mas
também em cumprir com os principios fundamentais ao longo de todo o processo de desenho e
concecao.

5. Garantir a privacidade e a prote¢ao de dados pessoais dos cidadaos.

Deve ser assegurado que o setor publico recolhe apenas a quantidade de dados estritamente
necessaria para um determinado fim, garantindo o consentimento dos cidaddos e que as
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informacgdes disponiveis sdo adequadas, corretas e atualizadas. Além disso, os cidaddos devem
ter a possibilidade de revogar o seu consentimento ou a portabilidade dos dados.

6. Considerar os casos de uso indevido como um problema sério a resolver.

Dado o seu potencial na limitagdo de direitos fundamentais e prejuizo para os cidadaos, os casos
de uso indevido, as possiveis falhas de seguranca nos sistemas dos detentores de deveres ou as
lacunas que permitem fraudes ou similares por terceiros, tais como intermedidrios, devem ser
devidamente analisados em todas as fases do processo através da criacdo, teste e avaliacdo de
casos de uso, mesmo que tenham uma probabilidade baixa de ocorréncia.

7. Promover a monitoriza¢ao e avaliagao continua dos servicos

A monitoriza¢do e avaliagdo permanente dos servicos permite identificar precocemente possiveis
casos de uso indevido ou outro tipo de situagdes que possam estar a limitar os direitos dos seus
destinatarios, permitindo, ao mesmo tempo, preparar respostas e medidas corretivas destinadas
a eliminar possiveis constrangimentos.

8. Desenvolver as capacidades dos titulares de direitos e dos detentores de deveres.

Para garantir o empoderamento das partes interessadas, € crucial assegurar que os detentores
de deveres tém o conhecimento, o poder, os recursos e a vontade para cumprir as suas
obrigacdes e que os titulares de direitos, por sua vez, sabem como reivindica-los e quem podem
responsabilizar por quaisquer lacunas, assegurando a prestacao de contas, transparéncia,
participacao e nao discriminagao.

9. Garantir a transparéncia sobre obrigacoes, responsabilidades e direitos das pessoas
relativos aos servigos.

A informacdo sobre obrigacdes, responsabilidades e direitos relativos aos servigos, incluindo
eventuais custos, vigéncia e mecanismos de reclamagao e apresentacdo de pretensdes, deve
estar disponivel de forma acessivel e numa linguagem apropriada a todos os interessados, a fim
de reforcar e institucionalizar a transparéncia entre titulares de direitos e detentores de deveres.

Desta forma, uma abordagem baseada em direitos humanos salienta, como elementos-chave, a
participagdo e a responsabilidade, a nao discriminacdo e a dignidade humana, a transparéncia e a
prestacao de contas, enquadradas por um Estado de direito e visando a prestacao de servicos
publicos que sejam disponiveis, acessiveis, inclusivos e de elevada qualidade para todas as
pessoas.
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