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Servicos da Administracéo face ao cidadao
Dec.-Lei n.° 135/99, de 22.04

A's exigéncias das sociedades modernas e a afirmagdo de novos val ores sociais tém conduzido, um pouco por todo 0 mundo, ao
aprofundamento da complexidade das funcgdes do Estado e a correspondente preocupacao de defesa dos direitos dos cidaddos e
respeito pelas suas necessidades face a Administragéo Publica.

A resposta pronta, correcta e com qualidade, que efective direitos e viabilize iniciativas, ndo se compadece com processos e métodos
de trabalho anacronicos e burocraticos, pouco préprios das modernas soci edades democréticas, que devem superar conflitos de
valores datradicional culturaadministrativa, face as imposi¢des dos actuais ritmos de vida e as aspiragdes cada vez mais exigentes do
cidadéo, cliente do servico publico.

Como se reconhece no Programa do Governo, o resultado global da economia e do desenvolvimento social dependem, em grande
parte, dainterligacdo, complementaridade e cooperacdo entre sectores publico, privado e social. Nesta 6ptica, tem 0 Governo vindo a
desenvolver um esforgo permanente de reforco das relacfes entre a Administracéo e a sociedade, aprofundando a culturado servico
publico, orientada para os cidadaos e para uma eficaz gest&o publica que se paute pela eficécia, eficiénciae quaidade da
Administracéo.

Criar um modelo de Administraggo Plblicaao servico do desenvolvimento harmonioso do Pais, das necessidades da sociedade em
geral e dos cidadaos e agentes econdémicos em particular tem sido umadas preocupacdes permanentes da modernizagéo
administrativa, que se vem consubstanciando pela aproximagéo da Administraco aos utentes, pela prestacdo de melhores servicos,
peladesburocratizacdo de procedimentos e pelo aumento de qualidade da gest&o e funcionamento do aparelho administrativo do
Estado.

disperséo das medidas e diplomas | egais que tém vindo a ser publicados de h4 20 anos a esta parte, en matéria de modernizagéo
administrativa, impde ao Governo a decisdo de racionalizar, sistematizar e inovar, num Unico diploma, as normas de &mbito geral
aplicaveis a Administracdo Publica e aos seus agentes, por formaafacilitar 0 acesso as mesmas por parte dos seus destinatariose a
torné-las mais conhecidas e transparentes ao cidadédo, cliente do servico publico.

Paralelamente, dos sistemas de audi¢do de utentes jaimplantados e da vontade generalizada dos parceiros sociais resultou a

necessi dade de criar novos mecanismos de modernizagdo administrativa que garantam umamaior aproximagdo da Administracdo aos
cidadaos, bem como de rever e aperfeicoar os sistemas internos de gesté&o, organizacdo e funcionamento, de formaa melhorar a
qualidade dos servicos prestados a col ectividade e apostar numa clara culturade servico publico que contribua, decisivamente, para
0 crescimento e desenvolvimento sécio-econémico do Pais.

Neste sentido, o presente diploma, aém de acolher um conjunto de disposic¢des legaisinovadoras, sistematiza um conjunto de areas
fundamentais na relacéo cidadao-Administracéo, téo vastas e variadas como sdo 0 acolhimento e atendimento ao publico, a
comunicacdo administrativa, asimplificacdo de procedimentos, a audicéo dos utentes, 0s sistemas de informacéo paraagestdo ea
divulgac&o de informagdo administrativa

Foram ouvidos os 6rgdos de Governo proprios das Regifes Auténomas, a A ssociagéo Nacional de Municipios Portugueses e a
Associag&o Nacional de Freguesias.

Assim:

Nostermosdaalineaa) do n.° 1 do artigo 198.° da Constitui¢cao, o Governo decreta o seguinte;

CAPITULOI
Disposi¢cBesgerais

Artigo 1.°

Objecto e &mbito de aplicacdo

1- O presente diploma estabel ece medidas de moderni zacao administrativa, designadamente sobre acolhimento e atendimento dos
cidaddos em geral e dos agentes econdmicos em particular, comunicacdo administrativa, smplificag@o de procedimentos, audicéo dos
utentes e sistema de informag&o para a gestéo.

2 - O presente diplomaaplica-se atodos os servicos da administragéo central, regional elocal, bem como aos institutos publicos nas
modalidades de servicos personalizados do Estado ou de fundos publicos.

3- A aplicacdo do presente diplomaa administracéo regional faz-se sem prejuizo da possibilidade de os competentes 6rgéos
introduzirem as adaptagdes necessdrias.

Artigo 2.°

Principios deaccao

Os servigos e organismos da Administracdo Publica estdo ao servigo do cidadéo e devem orientar a sua accéo de acordo com 0s
principios da qualidade, da proteccéo da confianca, da comunicacao eficaz e transparente, da simplicidade, da responsabilidade e da
gestdo participativa, tendo emvista:
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a) Garantir que a sua actividade se orienta para a satisfacéo das necessidades dos cidad&os e seja assegurada a audi¢cdo dos mesmos
como formade melhorar os métodos e procedi mentos;

b) Aprofundar a confianca nos cidadéos, valorizando as suas declaracfes e dispensando comprovativos, sem prejuizo de pendizagdo
dos infractores;

¢) Assegurar umacomunicacdo eficaz e transparente, através da divulgac&o das suas actividades, das formalidades exigidas, do
acesso ainformacao, da cordialidade do relacionamento, bem como do recurso anovas tecnologias;

d) Privilegiar a opc¢éo pel os procedimentos mais simples, comodos, expeditos e econdémicos;

€) Adoptar procedimentos que garantam a sua eficicia e a assuncao de responsabilidades por parte dos funcionérios;

f) Adoptar métodos de trabalho em equipa, promovendo a comunicagdo interna e a cooperacao intersectorial, desenvolvendo a
motivacao dos funcionarios para o esfor¢o conjunto de melhorar os servicos e compartilhar os riscos e responsabilidades.

Artigo 3.°

Direitos dos utentes dos ser vicos publicos

1- Os servicgos e organismos da Administracéo Publica, no &mbito das actividades exercidas ao abrigo do n.°2do artigo 2°dalLe n.
24]96, de 31 de Julho, devem adoptar as medidas adequadas a dar cumprimento ao disposto neste diploma, em especial no que
respeita a qualidade dos bens e servicos, a proteccao da salide, da seguranca fisicae dos interesses econémicos dos cidadéos e a
informacao.

2 - Os utentes do servico publico tém direito a solicitar, oralmente ou por escrito, informagéo sobre o andamento dos processos
administrativos que lhes digam respeito.

Artigo4.°
M edidas de moder nizagdo administrativa
1- Osdiplomas legais e regulamentares editados pelo Governo, que consagrem medidas tendentes a criagdo, modificacdo ou extin¢do

de procedimentos ou de formalidades, nomeadamente de simplificacdo, de desburocratizac&o, de melhoriados servigos prestados, de
inovagao tecnol dgica e facilidades de acesso ainformaggo administrativa, devem conter no respectivo predmbulo amengao do

objectivo aatingir com a concretizag8o das referidas medidas de modernizacdo administrativa.

2 - A notajustificativa que acompanha os projectos de diplomas acimareferidos, no que diz respeito aos aspectos mencionados no
ndmero anterior, deve fazer mengdo expressa ao impacte das medidas | egislativas propostas, bem como de estudo prévio de impacte
de custos, quando as mesmas possam ter repercussdes de ordem econémica.

3- Osdiplomasreferidos no n.° 1 devem designar obrigatoriamente um servigo ou organismo responsavel pelo acompanhamento e
avaliacdo da execucdo das medidas aprovadas.

Artigo5.°

Deferimento tacito

Paradém das situacgdes previstas no n.° 3do artigo 108.° do Cédigo do Procedimento Administrativo, 0s servicos plblicos devem
propor aos 6rgdos competentes o elenco de outros casos de pratica de actos administrativos ou do exercicio de direitos pelos
cidaddos que, dependendo de aprovacao ou de autorizacdo administrativa, possam, sem prejuizo do interesse publico, ser objecto de

deferimento técito, através de consagracao legal.

CAPITULOII
Acolhimento e atendimento dos cidaddos

Artigo 6.0

Hor &rios deatendimento

1- Os servigos ou organismos que tenham atendimento ao publico devem praticar um horério continuo que abranja sempre o periodo
dahora do almoco, salvo se estiverem autorizados pel o respectivo membro do Governo a praticar outro diferente.

2- A préticado horario continuo néo prejudica o periodo legalmente fixado de duragéo de trabalho diario dos respectivos
trabalhadores.

3- Emtodos os |ocais de acolhimento e atendimento de publico deve estar afixado, por formabem visivel, o respectivo horério de
funcionamento e atendimento.

Artigo7.°
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Acolhimento e atendimento
1 - Sempre que adimensdo do servicos publicos o justifique, na entrada a que os utentes tenham acesso, deve permanecer um
funcionério conhecedor da sua estrutura e competéncias genéricas e com qualificacéio em atendimento de publico, que encaminhe os

interessados e preste as primeiras informagdes.
2- Oespaco principal de acolhimento, recepgéo ou atendimento deve ter:

a) Afixadainformacdo sobre os locais onde séo tratados os diversos assuntos;
b) Afixada atabela dos precos dos bens ou servicgos fornecidos;
¢) Afixado o organogramado servico, em que sgam inscritos 0s nomes dos dirigentes e chefias respectivos;

d) Assinalada a existéncia de linhas de atendimento telefonico ao publico;

€) Brochuras, desdobraveis, guias ou outros meios de divulgacéo de actividades e respectivas formalidades.

3- BEmfuncéo da aglomeracéo de pessoas, deve ser ponderada ainstalacéo de sistemas de marcacdo de vez, sinalizagéo para
auto-encaminhamento e pictogramas de seguranca, tel efones publicos, instal agdes sanitarias, dispositivo parafornecimento de agua

potével, video, tel evisor, computador que permitao acesso a lnternet, ao INFOCID ou a outro meio de divulgacao multimedia
4 - Salvo casos excepcionais, devidamente autorizados pel o membro do Governo responsavel, o atendimento deve ser personalizado,

isto é em secretariaindividual, removendo-se os bal cdes e postigos, e os funcionarios que o efectuem devem estar identificados.

Artigo 8.°
Prestac@o imediata de servicos
Sempre que a natureza do servico solicitado pelo cidad&o o permita, a sua prestacéo deve ser efectuada no momento.

Artigo9.°

Prioridades no atendimento
1- Deve ser dada prioridade ao atendimento dos idosos, doentes, gravidas, pessoas com deficiéncia ou acompanhadas de criancas de

colo e outros casos especificos com necessidades de atendimento prioritario.
2 - Os portadores de convocatérias tém prioridade no atendimento junto do respectivo servico publico que as emitiu.

Artigo 10.°

Especializacdo dos atendedor es
1- Osfuncionérios e agentes com funcdes ligadas ao acolhimento e atendimento de utentes devem ter umaformacéo especificano
dominio das relacGes humanas e das competéncias do respectivo servico, de formaa ficarem habilitados a prestar directamente as

informagdes solicitadas ou a encaminhar 0s utentes para 0s postos de trabalho adequados.
2 - Seasolicitacgo dos utentes for feita por telefone, deve o receptor identificar-se através do nome e da funcéo que desempenha.

CAPITULO I
Comunicagdo adminigtrativa

Artigo 11.°

Linhas de atendimento telefénico

1- Nos servicos e organismos da Administragdo PUblica, onde as circunstancias o justifiquem, séo afectadas exclusivamente a
pedidos de informagdo apresentados pel os utentes, umaou mais linhas telefonicas, designadas por linhas azuis, cujainstalagéo e

manutencdo deve ser prioritaria
2 - Aslinhas azuis devem ser adaptadas ou instaladas de modo an&o permitir arealizacdo de chamadas internas ou para o exterior,

garantindo assim a sua total disponibilidade parao publico.
3- Aslinhas azuis devem ser apetrechadas com um dispositivo especial para atendimento de chamadas por ordem de entrada, bem

COmo para a sua gravagao, nos periodos de encerramento dos servicos, para posterior resposta.

4- Sempre que possivel e sejustifique, o servigo deve ponderar ainstalacéo de linhas de atendimento especifico de custos reduzidos
ou nulos parao utente.

5- A existénciadestas linhas de atendimento € de referéncia obrigatdria em todas as comuni cagfes e suportes informativos externos,
bem como nos anuarios tel ef nicos.

Artigo 12.°
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Encaminhamento de utentes e correspondéncia

1- Todaa correspondéncia entregue em méo, em qual quer edificio afecto a Administrac&o, € obrigatoriamente recebida e encaminhada
para 0s servicos respectivos pela unidade de recepcéo.

2 - Os servicos publicos remetem, directa e oficiosamente, toda a correspondéncia que |hes for indevidamente enderecada paraas
entidades e servicos competentes, informando os interessados.

3- Os servicos procedem ao esclarecimento ou encaminhamento dos utentes que, presencialmente ou por telefone, Ihes apresentem
assuntos da competéncia de outros servicos ou entidades publicas.

Artigo 13.°

Formalidades adminigtrativas

1- Os servigos e organismos da Administracéo Piblica devem facultar aos respectivos utentes os formularios e os valores selados
necessarios ainstrucéo dos seus processos, de modo a evitar que o publico tenha de se deslocar paraos adquirir.

2 - Os servicos e organismos devem proceder a sinalizag&o do local de venda de formul&rios e val ores selados necessarios &
respectiva actividade.

3- S6 podem ser exigidos formularios, formalidades ou pagamentos que sgjam expressamente mencionados emlel ou regulamento,
devendo cada servico proceder a sua simplificagdo em termos de quantidade e de contetido, bem como generalizar o uso de suportes

em papel pré-impresso.

Artigo 14.°

Suportes de comunicagdo administrativa

1 - Os suportes de comunicacdo administrativa escrita, de natureza externa, devem sempre referir, para dém da designagéo oficial do
servico sem siglas, o endereco postal, os nimeros de telefone, fax e 0 enderego de correio electrénico do respectivo emissor.

2 - A's comunicagdes referidas no nimero anterior devem sempreidentificar os funcionérios e agentes ou titulares dos 6rgaos
subscritores das mesmas e em que qualidade o fazem.

3- A identificagéo faz-se mediante assinatura ou rubrica, com indicacdo do nome e cargo exercido, de formaadequada para o efeito.
4 - Quando nas comuni cagBes dirigidas aos cidaddos se faca referéncia a disposi ¢des de cardcter normativo ou a circularesinternas
da Administrag&o, € obrigatdrio transcrever aparte que € relevante para 0 andamento ou resolucéo do processo ou anexar-se
fotocopia do documento que a consubstancia.

Artigo 15.°

Convocatériase avisos

1- S6 devem ser feitas convocatérias ou avisos aos cidaddos desde que esgotadas outras diligéncias que permitam resolver as
guestdes sem incémodos, perdas de tempo e gastos provocados pela desl ocagéo dos interessados.

2 - Nas convocatérias ou avisos dirigidos aos cidaddos ou entidades, o assunto objecto dos mesmos deve ser descrito de forma
simples e elucidativa, considerando-se inexistentes as que contenham referéncias vagas, nomeadamente «assunto do seu interesse»,
«processo pendente» ou similares.

3- As convocatdrias devem marcar a data de comparéncia com umaantecedéncia minimade oito dias Utei's e referir expressamente o
dia, ahorae o local exacto de atendimento e, sempre que possivel, 0 nome do funcionario a contactar.

Artigo 16.°

Redaccéo de documentos

Naredaccdo dos documentos, designadamente de formul&rios, oficios, minutas de requerimentos, avisos, convocatorias, certiddes e
declaracfes, em especial na comunicagéo com os cidadéos, deve usar-se linguagem simples, clara, concisa e significativa, semsiglas,
termos técnicos ou expressdes reverenciais ou intimidatorias.

Artigo17.°

M odelosderequerimento

1- Nas minutas e nos model os de requerimento s6 devem constar os dados indispensaveis, referidos nas alineas a) ae) do n.° 1 do
artigo 74.° do Cédigo do Procedimento Administrativo, ficando vedada a exigéncia de elementos que ndo se destinem a ser tratados
ou ndo acrescentem informagdo relevante ajaexistente no servico ou que conste dos documentos exigidos.

2 - As minutas e os model os de requerimentos e formularios devem respeitar os principios e orientagdes de normalizagdo e incluir
instrucoes de preenchimento simples e suficientes.

3- A identificagéo das pessoas, singulares ou colectivas, faz-se de acordo com o disposto naaineab) do n.° 1 do artigo 74.°do
Cadigo do Procedimento Administrativo, sem prejuizo de ser completada por um ou dois de entre 0s seguintes meios de confirmacgo,
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de acordo com a exigéncia da situagéo:

a) Numero de bilhete de identidade e sua validade;

b) Numero de identificagdo fiscal e suavalidade;

¢) NUmero de identificagéo de entidade equiparada a pessoa col ectiva e sua validade;
d) Numero de identificacdo de empresario em nome individual e sua validade;

€) NUmero de identificacéo de estabel ecimento individual de responsabilidade limitada e sua validade;
f) Nimero de contribuinte ou de beneficiario de sistema ou subsistema de seguranca socia e sua validade.

Artigo 18.°
Pedido de documentos
1- A emissdo de certiddes, atestados e outros actos meramente declarativos deve efectuar-se mediante requerimento oral ou escrito,

designadamente telefénico, electrénico ou por fax.
2 - Nos casos em que o requerimento sejafeito oralmente, seralavrado, se necessario, registo do pedido formulado, do qual constem

0s elementos necessarios, que serd assinado e datado pelo funciondrio que receber o pedido.

Artigo 19.°

Recepcdo de documentos

1 - Sempre que solicitado, é emitido recibo autenticado comprovativo da recepcdo de documentos ou fotocpia dos mesmos, no qual
seinscreve adata e hora de entrega, se esta for relevante para o efeito, bem como a sua descricéo.

2 - Quando da formulagéo dos pedidos a que se referem os artigos 17.° e 18.° ndo constarem todos 0s elementos nel es exigidos, 0
reguerente seré convidado a suprir as deficiéncias existentes, devendo os servicos fazé-lo por escrito, se o interessado o solicitar.

3- Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, devem os servicos diligenciar no sentido de oficiosamente serem supridas as
deficiéncias dos requerimentos ou pedidos, de modo a evitar aos interessados prejuizos por simplesirregularidades ou mera

imperfeicdo dos pedidos.

Artigo 20.°

Restituicdo de documentos

1- Sempre que possivel, acomprovacao de declaracfes ou de factos faz-se pelasimples exibiggo de documentos, os quais, apods
anotacado ou confirmagdo dos dados deles constantes, nos termos do artigo 32.° do presente diploma, sdo restituidos aos
interessados ou aos seus representantes, preferencialmente no acto de apresentac&o ou por remessa postal, se a primeira solu¢éo néo
for viavel.

2 - Nos casos em que aandlise dos processos torne indispensavel a permanénciatemporariade documentos probatérios, podem
estes, depois de decorridos 0s prazos de recurso contencioso a elesinerentes, ser devolvidos, mediante solicitacgo, ainda que verbal,

e contrarecibo do interessado.
3- S0 sao retidos os documentos que permanentemente sgjam necessari 0s Nos processos, sendo prestada esta informacéo por escrito

sempre que solicitada.

Artigo21.°

Remessa postal dedocumentos

1 - Sempre que sgjam produzidas certiddes, atestados ou outros actos meramente declarativos, destinados aos cidadaos, devem os
servigos facultar a opgéo de remessa por via postal, sempre que possivel, sem acréscimo de encargos.

2- A remessa postal referidano nimero anterior pode ser feita com registo ou aviso de recepcéo, apedido do interessado ea

expensas deste.
3- A cobranca de importancias devidas pela prestagdo de servicos, nomeadamente 0s que se concretizam pelaremessa postal de

documentos, pode efectuar-se através dos correios.
4 - Quando 0s servicos e organismos Ndo possam entregar no acto do requerimento, documentos que |hes sgjam solicitados,

promovem a sua remessa aos interessados por correio, sem acréscimo de encargos para o cidadao.
5- A faculdade de opcdo referidano n.° 1 deve ser publicitada aos utentes de formaclaranos locais de atendimento.

Artigo22.°

ComunicagBes escritas na Administracéo
1- Nas comunicagdes internas e externas, deve a Administragdo Publicaadoptar o meio mais econdmico que paracada caso se revele
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eficaz, nomeadamente a utilizac&o do papel reciclado.

2 - O oficio expressamente dactilografado deve, sempre que possivel e conveniente, ser substituido por suportes de comunicacéo
escritamais expeditos e econdmicos como 0 «oficio pré-impresso», a«mensagem de servigo», 0 sistemade «resposta no proprio
documento», de preenchimento manual ou reproducdo por fotocopia.

3- Os servicos devem promover, na sua correspondéncia, a utilizaco preferencia de «sobrescrito de janela», por formaaacelerar o

processamento do trabalho e areduc&o dos respectivos custos.
4 - Os servicos devem elaborar impressos de requerimentos, relativos aos principais assuntos que tratam, em papel de formato tipo A4

ou A5, que facultam aos interessados nos locais apropriados.
5- Nas relagdes com os utentes, devem 0s servicos aceitar qual quer meio bastante de identificac8o pessoal ou de prova, minorando,
sempre que possivel, aexigénciade formalidades.

6 - Comvistaaacelerar o processo de decisdo, devem 0s servi¢os proceder as necessérias consultas mutuas, para obtengado de
declaracfes, atestados, certiddes e outros elementos, através de tel efone, telegrama, fax ou outros meios, sem prejuizo de ulterior

confirmagdo quando estritamente indispensavel.
7 - Naelaborac&o dos processos, devem 0s servicos evitar a solicitacgo de pareceres e despachos internos sempre que tais

formalidades se afigurem redundantes ou que ndo carreiem qual quer substancia a formulacéo da decisao.
8- Osdirigentes dos servicos devem promover o mecanismo da del egacdo e subdel egacéo de competéncias e de assinaturada
correspondéncia ou de expediente necessariaa merainstrucao dos processos, em diferentes niveis da hierarquia, se possivel, no

préprio posto de execucdo, mencionando 0 nome, cargo do delegante ou subdel egante e a qualidade em que assina.
9- Os servicos devem informar por escrito os utentes da previséo do tempo de resposta sempre que para o assunto apresentado,

oralmente ou por escrito, se afigure prazo de resolucdo superior aum més.

Artigo 23.°

| dentificacéo dosinter venientes nos pr ocessos administrativos
1- Os documentos escritos que constituem os processos administrativos internos, bem como todos os despachos e informagdes que
sobre eles forem exarados, devem sempre identificar os funcionarios e agentes seus subscritores e a qualidade em que o fazem, sem

prejuizo do disposto naparte fina do n.°8do artigo 22.°
2 - A identificagéo faz-se mediante assinatura e indicacdo do nome e do cargo, exarados por formaadequada ao efeito.
3- Odisposto nos niimeros anteriores € aplicavel aos despachos dos membros do Governo.

Artigo24.°

ComunicagBes com 0s ser vicos publicos

1- Sempre que umapessoa, singular ou colectiva, se dirijapor escrito a qualquer servico publico, designadamente nos requerimentos,
peti¢des ou recursos, devem ser utilizadas folhas de papel normalizadas, brancas ou de cores pélidas, de formato tipo A4 ou A5.

2 - Odisposto no nimero anterior néo se aplicaas queixas e reclamagdes apresentadas através do livro de reclamagdes.

3- Ossuportes referidos no n.° 1 podem incluir elementos identificadores da pessoa, singular ou colectiva, nomeadamente sigla,
logétipo, endereco ou referéncias de telecomuni cacdes.

4 - Salvo no caso dos actos judiciais e dos contratos a que se refere 0 n.° 2, ndo é permitidaa recusa de aceitagdo ou tratamento de
documentos de qualquer natureza com fundamento na inadequac&o dos suportes em que estdo escritos, desde que néo fique

prejudicada a sua legibilidade.
5- Os servicos publicos devem facultar gratuitamente aos utentes que o solicitem os suportes de escritareferidosno n.° 1.

Artigo 25.°
ComunicagBesinforméticas
1- Sempre que 0s servicos tenham capacidade pararecepcao de dados transmitidos por meios informéticos, atransferénciade

informaggo por esta viafar-se-a4 segundo formas e condi¢des definidas por despacho do membro do Governo competente.
2 - Nautilizaco do tipo de comunicagdes referido no nimero anterior, deve ser assegurada a autenticidade dainformagdo e da

identidade dos seus emissores por meios adequados.

Artigo 26.°

Correlo electronico
1- Os servigos e organismos da Administracéo Piblica devem disponibilizar um endereco de correio electronico paraefeito de
contacto por parte dos cidadados e de entidades publicas e privadas e divulgélo de forma adequada, bem como assegurar asua
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estao eficaz.
g - A correspondénciatransmitida por via el ectrénicatem o mesmo vaor datrocada em suporte de papel, devendo ser-lhe conferida,
pquAdmi nistracéo e pelos particulares, idéntico tratamento.
3- A aplicagdo do principio constante do nimero anterior exceptuam-se os efeitos que impliquem a assinatura ou a autenticacéo de
documentos, até a publicagéo de diplomaregulador da autenticagéo de documentos el ectrénicos.
4 - Compete ao dirigente maximo do servigo designar os funcionarios responsaveis pelainformacao oficia do servigo ou organismo,
prestada através da transmissao el ectronica de dados.

CAPITULO IV
Simplifica¢do de procedimentos

Artigo 27.°

Delegacao e subdelegacdo de competéncias

Todos os servicos adoptar&o, nos termos legais aplicavels, mecanismos de del egacdo e subdel egacéo de competéncias que propiciem
respostas céleres as solicitagdes dos utentes e proporcionem um pronto cumprimento de obrigagdes e umagestao maiscéleree

desburocratizada.

Artigo 28.°

Certificacdo multiuso

1- Os atestados, certiddes, certificacOes ou qualquer outro tipo de documento destinado adeclarar ou afazer prova de quai squer
factos podem, durante o seu prazo de validade, ser utilizados em diferentes servicos ou com distintas finalidades.

2 - Paraobtengéo dos documentos referidos no nimero anterior, € irrelevante aindicacdo dos fins a que se destinam.

3 - Exceptuam-se do disposto nos nimeros anteriores os documentos que sgjam soli citados expressamente para fins especificos e,
pelos quais, dado o seu carécter social, sgjam cobradas quantias reduzidas, atitulo de emolumentos.

4- Nostermos do Decreto-Lei n.° 174/97, de 19 de Julho, os atestados de incapacidade podem ser utilizados paratodos os fins
legalmente previstos, adquirindo umafungéo multiuso, devendo todas as entidades publicas ou privadas, perante quem sgam
exibidos, devolvé-los aos interessados ou seus representantes, apos a notagao de conformidade com o original, aposta em fotocopia
simples.

Artigo 29.°

Respostas sem franquia

Quando for necessario recolher informagéo que dispense a presenca do utente, pode ser-lhe enviado documento pedindo o
preenchimento de formulério parareenvio por cartaou postal de resposta sem franquia, autorizadapelos CTT - Correios.

Artigo 30.°

M eios automaticos de pagamento

1- Os pagamentos devidos a Administragdo Publicadevem poder ser efectuados através da rede publica de caixas autométicas ou de
terminais dedicados a pagamentos, em condi¢des a acordar com as entidades gestoras de sistemas de transferéncia electronicade
fundos, com salvaguarda do registo das operagoes.

2 - Os servicos publicos devem fomentar a utilizagdo progressiva de meios autométi cos e el ectroni cos de pagamentos devidos a
Administracdo Publica, com vista a substitui¢céo da exigénciado cheque visado.

Artigo 31.°

Dispensa doreconhecimento deassinatura

1- Nostermosdos artigos 1.° e 2.° do Decreto-Le n.° 250/96, de 24 de Dezembro, encontram-se abolidos os reconhecimentos notariais
deletrae assinatura, ou s6 de assinatura, feitos por semelhanca e sem mengdes especiais rel ativas aos signatarios.

2- A exigénciaem disposicéo lega de reconhecimento por semelhanca ou sem determinacdo de espécie considera-se substituida pela
indicacdo, feita pelo signatério, do nimero, data e entidade emitente do respectivo bilhete de identidade ou documento equivalente,
emitido pela autoridade competente de um dos paises da Uni&o Europeiaou do passaporte.

Artigo 32.°
Dispensa dosoriginais dos documentos
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1- Paraainstrugéo de processos administrativos graciosos € suficiente a fotocopia de documento auténtico ou autenticado por
notario publico, desde que conferida com o original ou documento autenticado exibido perante o funcionério que areceba.

2 - Ofuncionério aporaa sua rubrica na fotocépia, declarando a sua conformidade com o original ou documento autenticado.

3- Se o documento auténtico ou autenticado constar de arquivo de servico publico, o dirigente competente apora a sua assinatura na
respectiva fotocopia declarando a sua conformidade com o original.

4- Asfotocopias de documentos reconhecidos nos termos dos nimeros anteriores nao produzem fé publica.

Artigo 33.°

Substituicao do atestado der esidéncia pelo cartdo deeleitor

1- Oatestado de residéncia parainstrucéo de processos administrativos, quando legalmente exigido, € substituido pela apresentacao
do cart&o de eleitor.

2 - Quando aentrega da documentagdo necesséria ainstrucéo dos processos referidos no artigo anterior for feita pelo interessado ou
por outrem, deve o funcionério que areceber confirmar através do bilhete de identidade ou documento equivalente a assinatura
constante do cartéo de eleitor, apondo ao processo 0 nimero pelo qual o requerente se encontrainscrito no recenseamento

eleitoral.

3- No caso de envio de documentago através dos servigos de correio, o interessado devera fazer jungéo ao processo de copias do
bilhete de identidade e do cartéo de eleitor.

4 - Emcaso de divida quanto a veracidade das declaracfes, 0s servicos devem promover oficiosamente a confirmagéo dos dados
relativos aresidéncia, junto das juntas de freguesia respectivas.

Artigo 34.°

Atestados emitidos pelasjuntas defreguesia

1- Os atestados de residéncia, vida e situagdo econdmica dos cidadéos, bem como os termos de identidade e justificagdo
administrativa, passados pelas juntas de freguesia, nos termos das alineas ) e g) do n.° 1 do artigo 27.° do Decreto-Le n.° 100/84, de
29 de Marco, devem ser emitidos desde que qual quer dos membros do respectivo executivo ou da assembleiade freguesiatenha
conhecimento directo dos factos a atestar, ou quando a sua prova sejafeita por testemunho oral ou escrito de dois cidaddos eleitores

recenseados na freguesia ou, ainda, mediante declaracéo do proprio.

2 - Nos casos de urgéncia, o presidente dajuntade freguesia pode passar 0s atestados a que se refere este diploma,
independentemente de prévia deliberacéo dajunta.

3- N&o esta sujeitaaformaespecia aproducdo de qualquer das provas referidas, devendo, quando orais, ser reduzidas a escrito pelo
funcionério que as receber e confirmadas mediante assinatura de quem as apresentar.

4- Asfalsas declaracfes séo punidas nos termos dale penal.

5- A certid@o, relativaa situacéo econdmica do cidaddo, que contenha referéncia a sua residénciafaz prova plenadesse facto e
dispensa ajuncdo no mesmo processo de atestado de residéncia ou cartéo de eleitor.

6- As certiddes referidas no nimero anterior podem ser substituidas por atestados passados pelo presidente dajunta.

Artigo 35.°
Atestados médicos

1- Nos atestados comprovativos de salide e de doenga esta abolido o reconhecimento notarial da assinatura do médico.

2- A certificagdo da salide ou da doenga, paraquaisquer efeitos lega mente exigive's, designadamente para a justificacdo de faltas por
motivo de doenca ou estado comprovativo de salde, é lavrada em papel com o timbre do médico ou entidade responsavel.

CAPITULOV
M ecanismos de audigdo e participacio

Artigo 36.°

SugestBes dosutentes

1- A recolhade opinides e sugestdes, como instrumento institucionalizado de audi¢éo dos utentes e de afericdo da qualidade dos
servicos publicos, concretiza-se através de:

a) Opinides, por meio das quais se pretende conhecer o que o utente pensa do modo como € atendido e da qualidade, adequacéo,
tempo de espera e custo do servigo que lhe é prestado pela Administracéo;

b) Sugestdes, através das quais se pretende que o utente fagca propostas concretas de melhoriaaintroduzir no funcionamento dos
servigos publicos;

¢) Outros contributos escritos paraa modernizacéo administrativa, por meio dos quais o utente possa manifestar o seu desacordo ou
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asua divergénciaem relacdo aformacomo foi atendido, como Ihe foi prestado determinado servigo ou aindacomo ale ou
regulamento |he impde formalidades desnecessarias.

2 - Os servicos ou organismos da Administragdo Pablicadevem disponibilizar, nos locais de atendimento, uma caixade sugestes e
opinides.

3- A existénciada caixade sugestdes e opiniGes deve ser divulgada aos utentes de formavisivel nos locais referidos no nimero
anterior.

4 - Os servicos e organismos devem, sempre que possivel, dar acolhimento as sugestdes e opinides emitidas pel os utentes, no
sentido de melhorar a sua gestéo e funcionamento ou, quando caso disso, sugerir medidas | egislativas adequadas a smplificar

procedimentos.

Artigo 37.°

Sugestdes dosfuncionarios

1- Osfuncionérios e agentes, no normd exercicio das fungbes e como demonstracéo do seu empenho na gestéo dos servicos
publicos, devem apresentar sugestdes susceptiveis de melhorar o funcionamento e a qualidade dos servicos a que pertencem.

2 - Sempre que as sugestdes sgjam apresentadas por escrito e incluam um programade accéo, devem ser avaliadas pelos dirigentes
méaximos no sentido da viabilidade da sua aplicagéo.

3 - Seos programas propostos forem aprovados e implantados, o funciondrio ou agente pode beneficiar da frequénciade um curso de

especializacdo ou bolsa de estudo narespectiva éreade intervencéo.
4- Seanatureza da proposta apresentada evidenciar mérito, emboranéo justifique as accdes referidas no nimero anterior, o
funcionério ou agente tem direito a um louvor do dirigente méximo do servicgo, que constara paratodos os efeitoslegais, do seu

processo individual.

Artigo 38.°

Reclamactes

1- Os servigos e organismos da Administracéo Piblica ficam obrigados a adoptar o livro de reclamagdes nos locais onde seja
efectuado atendimento de publico, devendo a sua existéncia ser divulgada aos utentes de formavisivel.

2 - A autenticacdo do livro de reclamagdes compete ao dirigente méimo do servico ou organismo, em exercicio de funcbes a data da
aberturado livro, competéncia que pode ser del egada, nos casos de servicos desconcentrados, Nos respectivos responsaveis.

3- A copiaazul do livro de reclamagbes deve ser enviada pel o servico reclamado ao gabinete do membro do Governo competente,
acompanhada de informag&o sobre a reclamagéo, donde constem as medidas correctivas adoptadas.

4- A copiaamarelada reclamacéo deve ser enviada directamente para o Secretariado paraa Modernizagdo Administrativa,
acompanhada da informagéo referidano niimero anterior e de copiada resposta dada ao reclamante.

5 - Independentemente da fase de tramitagdo em que se encontrem as reclamacdes, na base de dados do Secretariado paraa
Modernizacgo Administrativa, cabe a cada servico reclamado dar resposta ao reclamante, acompanhada da devidajustificagéo, bem

como das medidas tomadas ou atornar, se for caso disso, no prazo méimo de 15 dias.

6 - Se paradém daresposta dada pelo servico, areclamacao for objecto de decisao fina superior, esta sera comunicada ao reclamante
pelo servico ou gabinete do membro do Governo responsavel e dada a conhecer ao Secretariado paraa Modernizacéo

Administrativa.
7 - Sefor caso disso, 0 membro do Governo que tutelaa Administragdo Plblicadeve diligenciar no sentido da realizacdo de auditorias,

nos termos legalmente previstos.
8- Omodelo do livro de reclamagBes é definido por portaria do membro do Governo responsavel pela Administracgo Piblica

Artigo 39.°

Obrigatoriedade deresposta

1- Todaa correspondéncia, designadamente sugestdes, criticas ou pedidos de informacdo cujos autores se identifiquem, dirigidaa
qualquer servico sera objecto de andlise e decisdo, devendo ser objecto de resposta com amaior brevidade possivel, que ndo
excederd, emregra, 15dias.

2 - Nos casos em que se conclua pela necessidade de alongar o prazo referido no nimero anterior, deve o servico dar informagao
intercalar da fase de tratamento do assunto em andlise.

CAPITULO VI
I nstrumentos de apoio a gestéo
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Artigo 40.°
Plano erelatorio deactividades
1- Os servigos e organismos da Administragéo Pblica devem elaborar planos e relatdrios anuais de actividades, de acordo com o

disposto no Decreto-Lé n.° 183/96, de 27 de Setembro.

2 - Os planos e relatérios de actividades devem contemplar, em capitul o proprio, as medidas de modernizacdo administrativa,
nomeadamente rel ativas a desburocratizacdo, qualidade e inovagao, que se propdem desenvolver, bem como avaliar a sua aplicagéo
em cada ano.

3- Osrelatorios de actividades devem incluir indicadores que quantifiquem as solicitagdes entradas e as respectivas respostas, a que
serefereon.® 1do artigo 39.°.

Artigo41.°

Balanco social

Os servicos e organismos da Administragdo Piblica devem elaborar anualmente o seu balanco social, com referénciaa 31 de
Dezembro do ano anterior, de acordo com o disposto no Decreto-Le n.° 190/96, de 9 de Outubro.

Artigo42.°

Relatério damoder nizagdo adminigtrativa

1- Compete as secretarias-gerais ou aos servicos de organizacao e pessoal de cada ministério aelaboracdo de relatdrios anuais de
avaliacéo das medidas de modernizagéo administrativa executadas no ambito dos respectivos ministérios, aenviar ao membro do
Governo competente, com copiadirigidaao Secretariado paraa Modernizacdo Administrativa, para os efeitos previstos no artigo

43°
2 - Naadministracéo local, compete a Direccdo-Gerd das Autarquias Locais aelaboracdo do relatério anual de avaliagdo das medidas
de modernizac&o administrativa executadas no ambito das autarquias locais, copiados quais deve ser remetidaao Secretariado paraa

Modernizacgo Administrativa, para os efeitos previstos no artigo 43.°
3- Osrelatorios de avaiagdo referidos no nimero anterior incidem, obrigatoriamente, sobre 0s seguintes aspectos:

a) Formalidades que foram extintas ou smplificadas;

b) Medidas de smplificacdo introduzidas, designadamente as previstas no capitulo 1V;

¢) Melhoriano acolhimento e atendimento dos utentes;

d) Melhorianos meios de comunicacdo com os utentes do servico;

€) Disponibilizacdo de suportes informativos;

f) InovagBes tecnol 0gicas introduzidas;

g) Avaliacéo global do conjunto das reclamagdes e sintese das medidas correctivas adoptadas.

Artigo43.°

Observatdrio damoder nizagdo administrativa
1- O Secretariado paraa Modernizagdo Administrativa articulard a sua gest&o e funcionamento no sentido de se constituir como

observatorio permanente da modernizaggo administrativa, nas éreas reguladas pelo presente diploma
2 - Compete ao Secretariado paraa Modernizagdo Administrativa proceder a analise dos referidos relatorios e elaborar estudo
sintético, mas detalhado, das principais medidas tomadas e propor ao Governo recomendacdes ou medidas legislativas que

contribuam para umamaior qualidade, eficécia e eficiénciada Administragdo Publica.

Artigo44.°
Qualidade em servicos publicos
Os servigos e organismos da Administracdo Publica devem elaborar, progressivamente, cartas de qualidade.

Artigo45.°

Papd inovador dosdirigentes

1- Osdirigentes devem pautar a sua gestéo, com vista ao cumprimento da missdo do servico, através da defini¢do dos objectivos
anuais aatingir, do nivel dos servicos a prestar, da criacdo e manutencéo de critérios de qualidade, bem como a motivacéo e estimulo
dos seus funcionérios e a preocupacéo da boaimagem do servico.

2 - Os dirigentes maximos dos servicos publicos devem elaborar um programade accéo que vise 0 aperfeicoamento e a qualidade dos
servigos, nomeadamente através da elaboragéo de cartas de qualidade, metodol ogias de melhores préticas de gestéo e sistemas de
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garantia de conformidade face aos objectivos exigidos.

3- Osdirigentes de todas as unidades e subunidades orgénicas devem promover reunides periddicas paraadivulgacéo de
documentos internos e normas de procedimento, bem como reunides teméticas que promovam o debate e 0 esclarecimento das acces
adesenvolver paracumprimento dos objectivos do servico.

4- Comvistaagarantir melhor qualidade, eficiciae eficiéncia, cabe aos dirigentes definir e incentivar planos de formagao individuais

ou de grupo que permitam aformagao e aperfeicoamento profissional continuo dos profissionais do servico.
5- Os planos de formag&o devem ser orientados no sentido de umaAdministragdo ao servico do cidad&o, tendo em conta 0s

objectivos do organismo, bem como o desenvolvimento social, cultural e técnico dos seus funcionérios e agentes.

Artigo 46.°

Programas der eceptividade ao utente
Os servigos devem melhorar o nivel de receptividade aos seus utentes, de acordo com o seu &mbito de acgéo, actuando, em especial,
nos seguintes dominios:

a) Adequacédo de disposicles legais desactualizadas e estudo daracionalizacdo e simplificagdo de formalidades,
b) Melhoriade instalacdes;

¢) Formacéo de atendedores de publico;

d) Melhoria de equipamentos que constituam infra-estruturas ao atendimento;

€) Adopcao de sistemas, métodos e técnicas inovadores que potenciem uma pronta resposta as solicitagdes legitimas dos utentes;
f) Avaliacdo da qualidade e do impacte dos servicos prestados pel o servico.

CAPITULO VI
Divulgag&o deinformag&o administrativa

Artigo47.°

Sistema inter departamental deinformagao adminigrativa

1- Osistemainterdepartamental de informacdo administrativaaos utentes de servigos publicos (INFOCID), criado pela Resolucéo do
Conselho de Ministros n.° 18/91, de 31 de Maio, com as alteractes introduzidas pela Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 39/92,
de 29 de Outubro, tem como objectivos:

a) Disponihilizar parao publico ainformacéo basica e de cidadania, sobre direitos, obrigacfes, procedimentos, na relacéo que

estabel ece com a Administragdo Publica;

b) Garantir asimplicidade, rapidez e fiabilidade dainformagdo administrativa que o cidaddo ou grupos especificos de cidaddos
necessitam no seu dia-a-dig;

¢) Permitir aidentificac8o e 0 acesso abases de dados especializados, de formaadar respostas a questdes mais especificas, bem

como permitir a criagdo de subsistemas de informacgo destinados a servir clientes especificos;

d) Possibilitar e facilitar, gradualmente, o contacto interactivo com simulacdes e prestacdes de servigos concretos, através das
tecnologias de informacdo e de programas especificos, que tenham real utilidade para o cidadéo.

2- Os servicos publicos que produzem informacdo de interesse para o cidaddo devem organizar e tratar a referidainformacao de forma

aparticiparem no INFOCID.

3- A informag&o devidamente organizada pel os servicos produtores deve ser actualizada com frequéncia, de modo a ndo defraudar as
expectativas dos cidaddos.

4- A gestéo do sistema INFOCID incumbe ao Secretariado paraa Modernizacdo Administrativa, coadjuvado pelo Conselho de

Produtores, que aglutinatodos os 6rgéos e servicos com informacao tratada e compiladano sistema.

Artigo 48.°

M eios de divulgacdo multimedia
Os servigos publicos devem, sempre que possivel, promover meios de divulgacao multimedia das suas actividades, com o objectivo

de esclarecer os utentes sobre o seu funcionamento.

Artigo 49.°

Apontador univer sal

1- Ecriado o apontador universal Res publica, viaInternet, paratodos os enderegos el ectronicos de péginas de entidades plblicas.
2 - O enderego mencionado no ndimero anterior € criado no Secretariado paraaModernizago Administrativa.
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3 - Progressivamente e a medida das disponibilidades tecnol égicas, o apontador universal deve permitir aligacéo a sistemas de
informacdo e a bases de dados especificos com interesse para os cidaddos e agentes econémicos.

CAPITULO VI
DisposicBesfinais

Artigo 50.°

Prevaléncia

1- O presente decreto-lel preval ece sobre quaisquer disposi¢des gerais ou especiais relativas aos diversos servigos e organismos da
Administraggo Pdblica

2 - Osdirigentes dos servicos ou organismos mencionados no nimero anterior, que adoptem ou autorizem a adopc¢do de medidas
internas em contravengdo com o presente diploma, incorrem em responsabilidade disciplinar, nos termos do respectivo estatuto
disciplinar.

Artigo51.°

Pessoal dirigente

1- Asreferénciasfeitas no presente diplomaaos dirigentes maximos dos servicos entendem-se reportadas aos secretérios-gerais,
directores-gerais e pessoal de cargos equiparados, bem como ao pessoal dirigente directamente dependente de qual quer membro do

Governo.
2 - As competéncias atribuidas no presente diplomaaos membros do Governo e aos dirigentes maximos dos servigos séo, na
administracdo local, cometidas:

a) Ao presidente da cAmaramunicipal, nas cmaras municipais;
b) Ao presidente do conselho de administracdo, nas associagdes de municipios e nos servicos municipalizados;

¢) A juntade freguesia, nas juntas de freguesia;
d) Ao presidente da mesada assembleiadistrital, nas assembleias distritais.

Artigo52.°

Normarevogatéria
S0 revogados 0s seguintes diplomas:

Resolucéo do Conselho de Ministros n.° 6/87, de 29 de Janeiro;
Decreto-Le n.° 149/87, de 30 de Marco;

Resolucéo do Conselho de Ministros n.° 31/87, de 29 de Maio;
Resolucéo do Conselho de Ministros n.° 34/87, de 8 de Julho;
Resolucéo do Conselho de Ministros n.2 36/87, de 10 de Julho;
Decreto-Le n.°48/88, de 17 de Fevereiro;

Resolucéo do Conselho de Ministros n.° 16/88, de 2de Maio;
Decreto-Le n.° 217/88, de 17 de Junho;

Despacho do Primero-Ministro n.° 1/89, publicado no Diério da Republica, 22 série, de 12 de Janeiro;
Decreto-Le n.°19/89, de 19 de Janeiro;

Decreto-Le n.° 112/90, de 2 de Abril,;

Decreto-Lei n.° 383/90, de 10 de Dezembro;
Decreto-Le n.° 129/91, de 2 de Abiril.

Visto e aprovado em Conselho de Ministros de 11 de Fevereiro de 1999. - Anténio Manuel de Oliveira Guterres - Anténio Luciano Pacheco de Sousa Franco - Jorge Paulo
Sacadura Almeida Coelho.

Promulgado em 5 de Abril de 1999.

Publique-se.

O Presidente da Republica, JORGE SAMPAIO.

Referendado em 9 de Abril de 1999.
O Primeiro-Ministro, Anténio Manuel de Oliveira Guterres.
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