DEFINE OS PRINCiPIOS GERAIS DE ACCAO A QUE DEVEM OBEDECER OS
D R E SERVICOS E ORGANISMOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA NA SUA ACTUACAO
FACE AO CIDADAO

DIARIO DA REPUBLICA ELETRONICO

LEGISLAGAO CONSOLIDADA

Decreto-Lei n.° 135/99, de 22 de abril

Com as alteragoes introduzidas por: Decreto-Lei n.° 29/2000; Decreto-Lei n.° 72-A/2010; Decreto-Lei n.° 73/2014; Decreto-Lei n.°
58/2016; Decreto-Lei n.° 74/2017; Lei n.° 61/2021.

indice

—Diploma

= Capitulo |  Disposicoes gerais
e Artigo 1.°  Objecto e dmbito de aplicacdo
e Artigo 2.°  Principios de acgéo
e Artigo 3.° Direitos dos utentes dos servicos publicos
e Artigo 4.° Medidas de modernizac¢do administrativa
e Artigo 5.°  Deferimento tdcito

= Capitulo Il Acolhimento e atendimento dos cidaddos
e Artigo 6.°  Hordrios de atendimento
e Artigo 7.°  Acolhimento e atendimento
e Artigo 8.°  Prestacdo imediata de servicos
e Artigo 9.°  Prioridades no atendimento
e Artigo 10.°  Especializacdo dos atendedores

= Capitulo Il Comunicagdo administrativa
e Artigo 11.°  Linhas de atendimento telefénico
e Artigo 11.°-A  Linha do Cidaddo
e Artigo 12.° Encaminhamento de utentes e correspondéncia
e Artigo 13.°  Formalidades administrativas
e Artigo 13.°-A  Simplifica¢do de procedimentos administrativos
e Artigo 14.°  Suportes de comunicacéo administrativa
e Artigo 15.°  Convocatdrias e avisos
e Artigo 16.° Redacc¢do de documentos
e Artigo 17.°  Modelos de requerimento
e Artigo 18.°  Pedido de documentos
e Artigo 19.° Recepgdo de documentos
e Artigo 20.°  RestituicGo de documentos
e Artigo 21.° Remessa de documentos
e Artigo 22.°  Comunicagbes escritas na Administracéo
e Artigo 23.° IdentificacGo dos intervenientes nos processos administrativos
e Artigo 24.°  Comunicagbes com os servicos publicos
e Artigo 25.°  Comunicagdes informdticas
e Artigo 26.°  Correio eletrénico e balcdo unico eletrénico

= Capitulo IV Simplificacdo de procedimentos
e Artigo 27.° Delegagdo e subdelegagdo de competéncias
e Artigo 28.°  Certificacdo multiuso
e Artigo 28.°-A  Dispensa de apresentacdo de documentos
e Artigo 29.° Respostas por meios eletronicos e via postal sem franquia
e Artigo 30.° Meios automdticos de pagamento

i"c Versdo a data de 19-8-2021 Pag. 1 de 25




DRE

DEFINE OS PRINCiPIOS GERAIS DE ACCAO A QUE DEVEM OBEDECER OS

DIARIO DA REPUBLICA ELETRONICO

Artigo 31.°
Artigo 32.°
e Artigo 33.°
e Artigo 34.°
e Artigo 35.°

Dispensa do reconhecimento de assinatura

Dispensa dos originais dos documentos

Substituicdo do atestado de residéncia pelo cartdo de eleitor
Atestados emitidos pelas juntas de freguesia

Atestados médicos

= Capitulo V. Mecanismos de audicdo e participacGo

e Artigo 35.°-A  Sistema de elogios, sugestées e reclamacbes dos utentes

e Artigo 36.°
e Artigo 37.°
e Artigo 38.°
Artigo 39.°

= Capitulo VI
e Artigo 40.°
e Artigo 41.°
Artigo 42.°
Artigo 43.°
e Artigo 44.°
e Artigo 45.°
e Artigo 46.°
= Capitulo VII
e Artigo 47.°
e Artigo 48.°
e Artigo 49.°
= Capitulo VIII
e Artigo 50.°

Elogios e sugestdes dos utentes
Sugestoes dos trabalhadores
Reclamacées

Obrigatoriedade de resposta

Artigo 39.°-A  Avaliacdo pelos utentes
Instrumentos de apoio a gestao

Plano e relatério de actividades

Balanco social

Relatério da moderniza¢Go administrativa
Observatoério da modernizacdo administrativa
Qualidade em servicos publicos

Papel inovador dos dirigentes

Programas de receptividade ao utente

Divulgagdo de informacgéo administrativa

Portais e sitios na Internet da Administracéo Publica

Meios de divulgacéao

Sistema de pesquisa online de informacéao publica
Disposicées finais

Prevaléncia

e Artigo 50.°-A  Referéncias a trabalhadores em funcdes publicas

e Artigo 51.°
e Artigo 52.°

Pessoal dirigente
Norma revogatoria

SERVIGCOS E ORGANISMOS DA ADMINISTRAGAO PUBLICA NA SUA ACTUAGCAO

FACE AO CIDADAO

LEGISLAGAO CONSOLIDADA

Versdo a data de 19-8-2021

Pag. 2 de 25



DEFINE OS PRINCiPIOS GERAIS DE ACCAO A QUE DEVEM OBEDECER OS
D R E SERVICOS E ORGANISMOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA NA SUA ACTUACAO
FACE AO CIDADAO

DIARIO DA REPUBLICA ELETRONICO

LEGISLACAO CONSOLIDADA
Diploma

Define os principios gerais de ac¢do a que devem obedecer os servicos e organismos da AdministracGo Publica na sua actuagéo
face ao cidadéo, bem como reune de uma forma sistematizada as normas vigentes no contexto da modernizacdo administrativa

Decreto-Lei n.° 135/99

de 22 de Abril

As exigéncias das sociedades modernas e a afirmacdo de novos valores sociais tém conduzido, um pouco por todo o mundo,
ao aprofundamento da complexidade das fun¢bes do Estado e a correspondente preocupacdo de defesa dos direitos dos
cidaddos e respeito pelas suas necessidades face a Administragao Publica.

A resposta pronta, correcta e com qualidade, que efective direitos e viabilize iniciativas, ndo se compadece com processos e
métodos de trabalho anacrénicos e burocraticos, pouco proprios das modernas sociedades democraticas, que devem superar
conflitos de valores da tradicional cultura administrativa, face as imposi¢des dos actuais ritmos de vida e as aspira¢cdes cada vez
mais exigentes do cidadao, cliente do servigo publico.

Como se reconhece no Programa do Governo, o resultado global da economia e do desenvolvimento social dependem, em
grande parte, da interligagdo, complementaridade e cooperacdo entre sectores publico, privado e social. Nesta optica, tem o
Governo vindo a desenvolver um esforco permanente de reforco das relagbes entre a Administracdo e a sociedade,
aprofundando a cultura do servico publico, orientada para os cidaddos e para uma eficaz gestdo publica que se paute pela
eficacia, eficiéncia e qualidade da Administracao.

Criar um modelo de Administracdo Publica ao servico do desenvolvimento harmonioso do Pais, das necessidades da sociedade
em geral e dos cidadédos e agentes econémicos em particular tem sido uma das preocupagdes permanentes da modernizacdo
administrativa, que se vem consubstanciando pela aproximacdo da Administracdo aos utentes, pela prestacdo de melhores
servicos, pela desburocratizacdo de procedimentos e pelo aumento de qualidade da gestdo e funcionamento do aparelho
administrativo do Estado.

A dispersdo das medidas e diplomas legais que tém vindo a ser publicados de ha 20 anos a esta parte, em matéria de
modernizacdo administrativa, impde ao Governo a decisdo de racionalizar, sistematizar e inovar, num Unico diploma, as normas
de ambito geral aplicaveis a Administragdo Publica e aos seus agentes, por forma a facilitar o acesso as mesmas por parte dos
seus destinatarios e a tornd-las mais conhecidas e transparentes ao cidaddo, cliente do servico publico.

Paralelamente, dos sistemas de audicdo de utentes ja implantados e da vontade generalizada dos parceiros sociais resultou a
necessidade de criar novos mecanismos de modernizacdo administrativa que garantam uma maior aproximacdo da
Administracdo aos cidadaos, bem como de rever e aperfeicoar os sistemas internos de gestdo, organizacgao e funcionamento, de
forma a melhorar a qualidade dos servicos prestados a colectividade e apostar numa clara cultura de servico publico que
contribua, decisivamente, para o crescimento e desenvolvimento socio-econémico do Pais.

Neste sentido, o presente diploma, além de acolher um conjunto de disposi¢des legais inovadoras, sistematiza um conjunto de
areas fundamentais na relacdo cidaddo-Administracdo, tdo vastas e variadas como sdo o acolhimento e atendimento ao publico,
a comunicacdo administrativa, a simplificacdo de procedimentos, a audicdo dos utentes, os sistemas de informacgdo para a
gestdo e a divulgacdo de informagao administrativa.

Foram ouvidos os 6rgdos de Governo proprios das Regies Auténomas, a Associacdo Nacional de Municipios Portugueses e a
Associagdo Nacional de Freguesias.

Assim:

Nos termos da alinea a) do n° 1 do artigo 198° da Constituicdo, o Governo decreta o seguinte:

Capitulo |
DisposicGes gerais
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DIARIO DA REPUBLICA ELETRONICO

LEGISLAGAO CONSOLIDADA

Artigo 1.°
Objecto e dmbito de aplicacdo

1 - O presente diploma estabelece medidas de modernizagao administrativa, designadamente sobre:

a) Acolhimento e atendimento dos cidaddos em geral e dos agentes econémicos em particular e rececdo de pedidos através
dos demais canais de comunicagdo existentes - digital, presencial, postal ou telefénico;

b) Comunicacdo administrativa;

¢) Simplificacdo de procedimentos;

d) Elogios, sugestdes e reclamacdes dos utentes;

e) Avaliacdo pelos utentes dos locais e linhas de atendimento ao publico, bem como dos portais e sitios na Internet da
Administracdo Publica;

f) Sistema de informacdo para a gestao;

g) «Linha do Cidadao».

2 - O presente diploma aplica-se a todos os servicos da administracdo central, regional e local, bem como aos institutos
publicos nas modalidades de servi¢os personalizados do Estado ou de fundos publicos.

3 - A aplicacdo do presente diploma a administracdo regional faz-se sem prejuizo da possibilidade de os competentes érgédos
introduzirem as adaptacdes necessarias.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diério da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 2.°
Principios de ac¢do

Os servigos e organismos da Administracdo Publica estdo ao servico do cidadao e devem orientar a sua acdo de acordo com o
disposto no Codigo do Procedimento Administrativo, tendo em conta os principios da qualidade, da protecdo da confianga, da
comunicacdo eficaz e transparente, da simplicidade, da responsabilidade e da gestdo participativa, com vista a:

a) Garantir que a sua atividade se orienta para a satisfacdo das necessidades dos cidaddos e dos agentes econdémicos, bem
como assegurar a sua audicdo ou adequada participacdo, enquanto forma de melhorar os métodos e procedimentos;

b) Aprofundar a confianca nos cidaddos em geral e nos agentes econémicos em particular, valorizando as suas declaracdes e
dispensando comprovativos, sem prejuizo de penalizacdo dos infratores, bem como promovendo a obtencdo oficiosa de
informacdo ja detida pela Administragdo Publica;

¢) Assegurar uma comunicagdo eficaz e transparente, através da divulgagdo das suas actividades, das formalidades exigidas, do
acesso a informacao, da cordialidade do relacionamento, bem como do recurso a novas tecnologias;

d) Privilegiar a opcdo pelos procedimentos mais simples, comodos, expeditos e econdmicos, sendo em regra o atendimento,
bem como o desenrolar de todo e qualquer procedimento administrativo, realizado através de meios digitais, e o procedimento
apresentado ao cidaddo da forma mais simples possivel, independentemente da complexidade da organizacdo interna e
interadministrativa;

e) Adoptar procedimentos que garantam a sua eficAcia e a assuncdo de responsabilidades por parte dos funcionarios;

f) Adoptar métodos de trabalho em equipa, promovendo a comunicagdo interna e a cooperacgao intersectorial, desenvolvendo a
motivacdo dos funcionérios para o esfor¢o conjunto de melhorar os servicos e compartilhar os riscos e responsabilidades.
g) Garantir a simplificacdo da linguagem administrativa de modo a facilitar o acesso aos servicos publicos e a sua usabilidade.

Alteracoes
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Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 3.°

Direitos dos utentes dos servigos publicos
1 - Os servicos e organismos da Administracdo Publica, no dmbito das actividades exercidas ao abrigo do n.° 2 do artigo 2.° da
Lei 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 proteccdo da salude, da seguranga fisica e dos interesses econémicos dos
cidaddos e a informacao.
2 - Os utentes do servico publico tém direito a solicitar, oralmente ou por qualquer forma escrita, incluindo por correio
eletrénico ou por requerimento a apresentar no balcdo Unico eletrénico ou em portais ou sitios na Internet dos servicos ou
organismos competentes, informacdo sobre o andamento dos procedimentos administrativos que lhes digam respeito.
3 - A consulta, nos termos da lei, do processo administrativo e da informacdo sobre o seu andamento, deve, sempre que
possivel, ser assegurada aos interessados de forma digital.
4 - Em cada procedimento administrativo, é designado um gestor do procedimento, responsavel por dar resposta aos
esclarecimentos solicitados relativos ao seu andamento, cuja identificacdo e contacto sdo obrigatoriamente facultados aos
utentes.
5 - E dispensada a designacdo do gestor do procedimento administrativo sempre que a atividade administrativa solicitada
através de requerimento apresentado pelo interessado seja de execugdo automatica ou imediata.
Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 4.°
Medidas de modernizac¢Go administrativa
REVOGADO
Alteragoes
Revogado pelo/a Artigo 7.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18
Revogado pelo/a Artigo 7.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Revogado pelo/a Artigo 7.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 5.°
Deferimento tdacito
REVOGADO
Alteracoes
Revogado pelo/a Artigo 7.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18
Revogado pelo/a Artigo 7.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Revogado pelo/a Artigo 7.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Capitulo Il
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Acolhimento e atendimento dos cidaddos

Artigo 6.°
Hordrios de atendimento

1 - Os servi¢os ou organismos que tenham atendimento ao publico devem praticar um horario continuo que abranja sempre o
periodo da hora do almogo, salvo se estiverem autorizados pelo respectivo membro do Governo a praticar outro diferente.

2 - A prética do horario continuo nao prejudica o periodo legalmente fixado de duracdo de trabalho diadrio dos respectivos
trabalhadores.

3 - Em todos os locais de acolhimento e atendimento de publico deve estar afixado, por forma bem visivel, o respectivo horario
de funcionamento e atendimento.

Artigo 7.°

Acolhimento e atendimento
1 - Sempre que a dimensdo do servigos publicos o justifique, na entrada a que os utentes tenham acesso, deve permanecer um
funcionario conhecedor da sua estrutura e competéncias genéricas e com qualificacio em atendimento de publico, que
encaminhe os interessados e preste as primeiras informacdes.
2 - O espaco principal de acolhimento, recepcdo ou atendimento deve ter:
a) Afixada informac&o sobre os locais onde sdo tratados os diversos assuntos;
b) Afixada a tabela dos precos dos bens ou servigos fornecidos;
c) Afixado o organograma do servico, em que sejam inscritos os nomes dos dirigentes e chefias respectivos;

d) Assinalada a existéncia de linhas de atendimento telefénico ao publico;
e) Brochuras, desdobraveis, guias ou outros meios de divulgacdo de actividades e respectivas formalidades.

3 - O local onde é prestado o servico publico de atendimento ao cidaddo e ao agente econdmico deve apresentar as
necessarias condi¢des de salubridade, seguranca de pessoas e bens, acessibilidade e conforto minimo para os utentes, possuir
um sistema de gestdo do atendimento adequado e, sempre que possivel, disponibilizar acesso livre a Internet de banda larga
sem fios.

4 - Salvo casos excepcionais, devidamente autorizados pelo membro do Governo responsavel, o atendimento deve ser
personalizado, isto é, em secretaria individual, removendo-se os balcdes e postigos, e os funcionarios que o efectuem devem
estar identificados.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 8.°
Prestacdo imediata de servicos

Sempre que a natureza do servico solicitado pelo cidadado o permita, a sua prestacdo deve ser efectuada no momento.

Artigo 9.°
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Prioridades no atendimento
1 - (Revogado).
2 - Sem prejuizo do disposto no nimero anterior ou em legislacdo especial aplicavel, os portadores de convocatérias ou os
utentes com marcacdo prévia, feita nomeadamente por telefone ou online, tém prioridade no atendimento junto do servico
publico para o qual foram convocados ou junto do qual procederam a marcagéo prévia.
Alteracoes
Alterado pelo/a Artigo 12.° do/a Decreto-Lei n.° 58/2016 - Diario da RepUblica n.° 165/2016, Série | de 2016-08-29, em vigor a partir de 2016-12-27

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diério da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 10.°
Especializacao dos atendedores

1 - Os trabalhadores em func¢des publicas com funcdes ligadas ao acolhimento e atendimento de utentes devem ter uma
formacdo especifica no dominio das relagdes humanas e das competéncias do respetivo servico, de forma a ficarem habilitados
a prestar diretamente as informac¢des solicitadas ou a encaminhar os utentes para os postos de trabalho adequados.

2 - Se a solicitacdo dos utentes for feita por telefone, deve o receptor identificar-se através do nome e da funcdo que
desempenha.
Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Capitulo 1l

Comunicagdo administrativa

Artigo 11.°
Linhas de atendimento telefénico

1 - Nos servicos e organismos da Administracdo Publica, onde as circunstancias o justifiquem, sdo afectadas exclusivamente a
pedidos de informacao apresentados pelos utentes, uma ou mais linhas telefonicas, designadas por linhas azuis, cuja instalacdo
e manutengdo deve ser prioritaria.

2 - As linhas azuis devem ser adaptadas ou instaladas de modo a ndo permitir a realizacdo de chamadas internas ou para o
exterior, garantindo assim a sua total disponibilidade para o publico.

3 - As linhas azuis devem ser apetrechadas com um dispositivo especial para atendimento de chamadas por ordem de entrada,
bem como para a sua gravacéo, nos periodos de encerramento dos servicos, para posterior resposta.

4 - Sempre que possivel e se justifique, o servico deve ponderar a instalacdo de linhas de atendimento especifico de custos
reduzidos ou nulos para o utente.

5 - A existéncia destas linhas de atendimento é de referéncia obrigatéria em todas as comunica¢des e suportes informativos
externos, bem como nos anuarios telefonicos.

6 - Sempre que possivel e adequado, os sistemas de atendimento telefénico aos cidaddos devem ser alargados de forma a
poder incluir comunicacgdes por chat em plataformas eletrénicas ou por teleconferéncia, nomeadamente através de VolP.

7 - As comunicagbes referidas no nimero anterior dependem de consentimento do cidadao.

Alteragoes
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Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 11.°-A
Linha do Cidaddo

1 - E criada uma linha de atendimento central do cidaddo, designada por «Linha do Cidad&o», constituida por um niimero curto
e facilmente memorizavel, atribui-do nos termos do Plano Nacional de Numeracao.

2 - A «Linha do Cidadado» permite ao cidadao, através da marcacdo de um numero Unico, ter acesso ao universo dos servicos
publicos prestados pela Administragdo Publica Central que tenham servigos de atendimento telefénico nacionais.

3 - Através de resolucdo do Conselho de Ministros, sdo identificadas as linhas de atendimento telefonico da Administracdo
Publica que se filiam na «Linha do Cidaddo», e sdo regulados os termos dessa filiacdo, a entrada em funcionamento da «Linha
do Cidaddo» e a sua gestdo.

Alteragoes

Aditado pelo/a Artigo 3.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 12.°

Encaminhamento de utentes e correspondéncia

1 - Toda a correspondéncia entregue em mao, em qualquer edificio afecto a Administracdo, é obrigatoriamente recebida e
encaminhada para os servicos respectivos pela unidade de recepcao.

2 - Os servigos publicos remetem, directa e oficiosamente, toda a correspondéncia que lhes for indevidamente enderecada para
as 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 administrativas

1 - Os servicos e organismos da Administracdo Publica devem facultar aos respectivos utentes os formularios e os valores
selados necessarios a instru¢do dos seus processos, de modo a evitar que o publico tenha de se deslocar para os adquirir.

2 - Os servicos e organismos devem proceder a sinalizacdo do local de venda de formularios e valores selados necessarios a
respectiva actividade.

3 - S6 podem ser exigidos formularios, formalidades ou pagamentos que sejam expressamente mencionados em lei ou
regulamento, devendo cada servico proceder a sua simplificacdo em termos de quantidade e de conteldo, bem como
generalizar o uso de suportes em papel pré-impresso.

Artigo 13.°-A
Simplificagéo de procedimentos administrativos

1 - Na instrucdo de procedimentos administrativos para os quais sejam legalmente exigidos modelos especificos em suporte de
papel devem, em alternativa, também ser adotados formularios ou modelos disponibilizados eletronicamente.
2 - Os formularios ou os modelos referidos no niUmero anterior devem estar acessiveis nos sitios da Internet das entidades que,
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nos termos da lei, sejam responsaveis pela sua disponibilizagdo em suporte de papel ou, em alternativa, ser emitidos através de
aplicacbes informaticas facultadas por aquelas ou por outras entidades autorizadas para o efeito.

3 - E admissivel a realizacio de determinados atos no ambito dos procedimentos administrativos através da rede publica de
caixas automaticas ou de terminais dedicados a pagamentos, os quais devem ser amplamente divulgados, designadamente
através da sua publicitagdo no sitio da Internet do servico competente.

4 - As notificacdes realizadas no ambito dos procedimentos administrativos podem ser efetuadas por via eletronica, nos termos
do Cédigo do Procedimento Administrativo ou de lei especial.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da RepUblica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Aditado pelo/a Artigo 81.° do/a Decreto-Lei n.° 72-A/2010 - Diario da Republica n.° 117/2010, 1° Suplemento, Série | de 2010-06-18, em vigor a partir de 2010-06-19

Artigo 14.°

Suportes de comunicagdo administrativa

1 - Os suportes de comunicacdo administrativa escrita, de natureza externa, devem sempre referir, para além da designacédo
oficial do servico sem siglas, o endereco postal, os nimeros de telefone e fax, o endereco de correio eletrénico e o sitio na
Internet do respetivo emissor.

2 - As comunicacdes referidas no nimero anterior devem sempre identificar os trabalhadores em fungdes publicas ou titulares
dos 6rgaos subscritores das mesmas e em que qualidade o fazem.

3 - A identificacdo faz-se mediante assinatura ou rubrica, com indicagdo do nome e cargo exercido, de forma adequada para o
efeito.

4 - Quando nas comunica¢des dirigidas aos cidadaos se faca referéncia a disposi¢des de carater normativo ou a circulares
internas da Administragdo, é obrigatdrio transcrever a parte que é relevante para o andamento ou resolucdo do processo ou
anexar-se copia digital ou em papel do documento que a consubstancia.

Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 15.°

Convocatorias e avisos

1 - S6 devem ser feitas convocatérias ou avisos aos cidaddos desde que esgotadas outras diligéncias que permitam resolver as
guestdes sem incomodos, perdas de tempo e gastos provocados pela deslocagdo 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 uma antecedéncia minima de oito dias Uteis e referir
expressamente o dia, a hora e o local exacto de atendimento e, sempre que possivel, o nome do funcionéario a contactar.

Artigo 16.°

Redacgdo de documentos

Na redaccdo dos documentos, designadamente de formularios, oficios, minutas de requerimentos, avisos, convocatdrias,
certiddes e declaracdes, em especial na comunicacdo com os cidaddos, deve usar-se linguagem simples, clara, concisa e
significativa, sem siglas, termos técnicos ou expressdes reverenciais ou intimidatorias.
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Artigo 17.°
Modelos de requerimento

1 - Nas minutas e nos modelos de requerimento sé devem constar os dados indispensaveis, nos termos do Cédigo do
Procedimento Administrativo, ficando vedada a exigéncia de elementos que ndo se destinem a ser tratados ou ndo acrescentem
informacdo relevante a ja existente no servi¢o ou que conste dos documentos exigidos.

2 - As minutas e os modelos de requerimentos e formularios devem respeitar os principios e orientacdes de normalizacdo e
incluir instru¢des de preenchimento simples e suficientes.

3 - A identificacdo das pessoas, singulares ou coletivas, faz-se de acordo com o disposto no Cédigo do Procedimento
Administrativo, sem prejuizo de ser completada por um ou dois de entre os seguintes meios de confirmagdo, de acordo com a
exigéncia da situacdo:

a) Numero do documento de identificagdo civil ou passaporte e sua validade;

b) NUmero de identificacdo fiscal e sua validade;

C) Numero  de identificacio de  entidade  equiparada a pessoa  colectiva e sua  validade;

d) Numero de identificagdo de empresario em nome individual e sua validade;
e) Numero de identificacdo de estabelecimento individual de responsabilidade limitada e sua validade;

f) Nimero de contribuinte ou de beneficiario de sistema ou subsistema de seguranca social e sua validade.
Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 18.°

Pedido de documentos

1 - A emissao de certiddes, atestados e outros actos meramente declarativos deve efectuar-se mediante requerimento oral ou
escrito, designadamente telefonico, electrénico ou por fax.

2 - Nos casos em que o requerimento seja feito oralmente, serd lavrado, se necessario, registo do pedido formulado, do qual
constem os elementos necessarios, que sera assinado e datado pelo funcionéario que receber o pedido.

Artigo 19.°

Recepcdo de documentos

1 - Sempre que solicitado, é emitido recibo comprovativo da rececdo de documentos ou de cépia simples, em suporte digital
ou de papel, dos mesmos, no qual se inscreve a data e hora de entrega, se esta for relevante para o efeito, bem como a sua
descricao.

2 - Quando da formulacdo dos pedidos a que se referem os artigos 17.° e 18.° ndo constarem todos os elementos neles
exigidos, o requerente serd convidado a suprir as deficiéncias existentes, devendo os servicos fazé-lo por escrito,
preferencialmente através de meios eletrénicos, 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 simples irregularidades ou mera
imperfeicdo dos pedidos.
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4 - O recibo comprovativo referido no n.° 1 é emitido automaticamente no caso de entrega de documentos através do balcdo
Unico eletrénico ou dos portais ou sitios na Internet dos servi¢os ou organismos competentes.

Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 20.°
Restitui¢do de documentos

1 - Sempre que possivel, a comprovacdo de declaragdes ou de factos faz-se pela simples exibicdo de documentos, os quais,
apos anotacdo ou confirmacdo dos dados deles constantes, nos termos do artigo 32.° do presente diploma, sdo restituidos aos
interessados ou aos seus representantes, preferencialmente no acto de apresentacdo ou por remessa postal, se a primeira
solucdo nao for viavel.

2 - Nos casos em que a analise dos processos torne indispensavel a permanéncia temporéaria de documentos probatérios,
podem estes, depois de decorridos os prazos de recurso contencioso a eles inerentes, ser devolvidos, mediante solicitacdo,
ainda que verbal, e contra recibo do interessado.

3 - S6 sdo retidos os documentos que permanentemente sejam necessarios nos processos, sendo prestada esta informagéo por
escrito sempre que solicitada.

Artigo 21.°
Remessa de documentos

1 - Sempre que sejam produzidas certiddes, atestados ou outros atos meramente declarativos, destinados aos cidaddos, devem
os servigos facultar a opc¢do de disponibilizagdo ou remessa por via eletrénica ou por via postal.

2 - A remessa postal referida no nimero anterior pode ser feita com registo ou aviso de recepcédo, a pedido do interessado e a
expensas deste.

3 - A cobranga de importancias devidas pela prestacdo de servicos, nomeadamente os que se concretizam pela remessa postal
de documentos, pode efectuar-se através dos correios.

4 - Quando os servicos e organismos ndo possam entregar no ato do requerimento documentos que lhes sejam solicitados,
podem os interessados optar pela sua disponibilizagdo ou remessa por via eletrénica ou por via postal.

5 - A faculdade de opgédo referida nos n.os 1 e 4 deve ser publicitada aos utentes de forma clara nos locais de atendimento.

6 - As comunicacdes por via eletrénica previstas no presente artigo sdo gratuitas.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diério da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 22.°

Comunicagbes escritas na Administracdo

1 - Nas comunicac¢des escritas internas e externas, deve a Administracdo Publica adotar o meio mais econdémico e sustentavel
gue para cada caso se revele eficaz, nomeadamente a utilizagdo de papel reciclado.

2 - Nas comunicagdes escritas internas da Administracdo Publica, incluindo os casos de comunicagbes entre 6rgéos e entidades
distintas, devem preferencialmente ser utilizados meios eletronicos, salvo quando tal utilizacdo seja impossivel, ineficiente ou
outras razdes de fundado interesse publico o justifiquem.

3 - Nas comunicacbes escritas externas da Administracdo Publica sdo utilizados preferencialmente meios eletrénicos nos termos
do n.° 4 do artigo 13.°-A e demais legislagdo aplicavel.
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4 - Os servigos devem elaborar modelos de requerimentos, relativos aos principais assuntos da sua competéncia, que facultam
aos interessados no balcdo Unico eletronico e ou no seu sitio na Internet, bem como nos locais apropriados, em papel de
formato A4 ou AS.

5 - Nas relagbes com os utentes, devem os servicos aceitar qualquer meio bastante de identificacdo pessoal ou de prova,
minorando, sempre que possivel, a exigéncia de formalidades.

6 - Com vista a acelerar o processo de decisdo, devem os servi¢os proceder as necessarias consultas mutuas, para obtencdo de
declaracbes, atestados, certiddes e outros elementos ou informacdes ja& detidos pela Administragdo Publica, através da
plataforma de interoperabilidade da Administragdo Publica (iAP), de correio eletrénico, telefone, fax ou outros meios
eletrénicos, nomeadamente através dos sitios na Internet dos servicos, sem prejuizo de ulterior confirmacdo quando
estritamente indispensavel.

7 - Na elaboragdo dos processos, devem os servicos evitar a solicitacdo de pareceres e despachos internos sempre que tais
formalidades se afigurem redundantes ou que néo carreiem qualquer substancia a formula¢do da deciséo.

8 - Os dirigentes dos servicos devem promover o mecanismo da delegacéo e subdelegacdo de competéncias e de assinatura da
correspondéncia ou de expediente necessaria a mera instrucdo dos processos, em diferentes niveis da hierarquia, se possivel, no
proprio posto de execucdo, mencionando o nome, cargo do delegante ou subdelegante e a qualidade em que assina.

9 - Os servicos devem informar por escrito os utentes da previsdo do tempo de resposta sempre que para o assunto
apresentado, oralmente ou por escrito, se afigure prazo de resolugdo superior a um més.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 23.°
Identificacdo dos intervenientes nos processos 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 trabalhadores em fungdes publicas seus subscritores e
a qualidade em que o fazem, sem prejuizo do disposto na parte final do n.° 8 do artigo anterior.

2 - A identificacdo faz-se mediante assinatura e indicacdo do nome e do cargo, exarados por forma adequada ao efeito.

3 - O disposto nos nimeros anteriores é aplicavel aos despachos dos membros do Governo.
Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 24.°
Comunicagées com os servigos publicos

1 - Sempre que uma pessoa, singular ou coletiva, se dirija por escrito a qualquer servico publico, designadamente nos
requerimentos, peticdes ou recursos, € ndo recorra a meios eletrénicos para o efeito, devem ser utilizadas folhas de papel
normalizadas, brancas ou de cores palidas, de formato tipo A4 ou A5.

2 - O disposto no nimero anterior ndo se aplica as queixas e reclamacdes apresentadas através do livro de reclamagdes.

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

4 - Salvo no caso dos atos a que se refere o n.° 2, ndo é permitida a recusa de aceitacdo ou tratamento de documentos de
qualquer natureza com fundamento na inadequacdo dos suportes em que estdo escritos, desde que ndo fique prejudicada a
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sua legibilidade.
5 - Os servigos publicos devem facultar gratuitamente aos utentes que o solicitem os suportes de escrita referidos no n.° 1.

Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 25.°
Comunicag6es informaticas
1 - [Revogado].
2 - Na transferéncia de informacdo através de meios eletrénicos deve ser assegurada a autenticidade da informagédo e da
identidade dos seus emissores por meios adequados.

Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 26.°
Correio eletrénico e balcéo unico eletrénico

1 - Os servicos e organismos da Administracdo Publica devem disponibilizar um endereco de correio electrénico para efeito de
contacto por parte dos cidaddos e de entidades publicas e privadas e divulga-lo de forma adequada, bem como assegurar a sua
gestdo eficaz.
2 - A correspondéncia transmitida por via electrénica tem o mesmo valor da trocada em suporte de papel, devendo ser-lhe
conferida, pela Administracdo e pelos particulares, idéntico tratamento.
3 - Os requerimentos apresentados pelos utentes dos servicos publicos devem ser preferencialmente entregues através do
balcdo Unico eletrénico ou do respetivo portal ou sitio na Internet.
4 - [Revogado].
Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Capitulo IV
Simplificacdo de procedimentos

Artigo 27.°
Delegacdo e subdelegacédo de competéncias

Todos os servicos adoptardo, nos termos legais aplicaveis, mecanismos de delegacdo e subdelegacdo de competéncias que
propiciem respostas céleres as solicitacdes dos utentes e proporcionem um pronto cumprimento de obrigacbes e uma gestdo
mais célere e desburocratizada.

Artigo 28.°
Certificacdo multiuso
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1 - Os atestados, certiddes, certificacdes ou qualquer outro tipo de documento destinado a declarar ou a fazer prova de
quaisquer factos podem, durante o seu prazo de validade, ser utilizados em diferentes servicos ou com distintas finalidades.

2 - Para obtengdo dos documentos referidos no nimero anterior, é irrelevante a indicacdo dos fins a que se destinam.

3 - Exceptuam-se do disposto nos numeros anteriores os documentos que sejam solicitados expressamente para fins
especificos e, pelos quais, dado o seu caracter social, sejam cobradas quantias reduzidas, a titulo de emolumentos.

4 - Nos termos do Decreto-Lei n.° 174/97, de 19 de Julho, os atestados de incapacidade podem ser utilizados para todos os fins
legalmente previstos, adquirindo uma fungdo multiuso, devendo todas as entidades publicas ou privadas, perante quem sejam
exibidos, devolvé-los aos interessados ou seus representantes, apds a notacdo de conformidade com o original, aposta em
fotocopia simples.

Artigo 28.°-A
Dispensa de apresentacdo de documentos

1 - Os cidaddos e agentes econdmicos sdo dispensados da apresentacdo dos documentos em posse de qualquer servico e
organismo da Administracdo Publica, quando derem o seu consentimento para que a entidade responsavel pela prestacdo do
servico proceda a sua obtencéo.

2 - Os servicos e organismos da Administracdo Publica devem assegurar, entre si, a partilha de dados e ou documentos publicos
necessarios a um determinado processo ou prestacdo de servicos, em respeito pelas regras relativas a protecdo de dados
pessoais.

3 - Deve ser promovida a criagdo de certiddes permanentes online ou mecanismos de consulta de dados eletrénicos por via da
plataforma iAP, reduzindo-se ao minimo a necessidade de entrega de documentos instrutérios por parte dos cidadaos.

4 - Sem prejuizo do disposto em lei especial, as taxas, emolumentos ou outros encargos devidos pela correspondente atividade
administrativa dos servicos e organismos da Administracdo que disponibilizem documentos ou informacdo nos termos dos
ndmeros anteriores, sdo cobrados pelo servico ou organismo ao qual foi dado consentimento para a obtencdo oficiosa desses
documentos ou informacdes.

5 - Compete ao servico ou organismo a transferéncia dos montantes recebidos nos termos do nimero anterior para os servigos
e organismos que, nos termos da lei, os devam cobrar.

6 - Quando haja lugar a cobranca referida no nimero anterior, é transmitida ao utente a discriminacdo de todas as taxas,
emolumentos ou outros encargos que sejam devidos, bem como dos atos, formalidades, documentos ou outros bens a que
dizem respeito.

Alteragoes

Aditado pelo/a Artigo 3.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 29.°
Respostas por meios eletrénicos e via postal sem franquia
Quando for necessario recolher informacdo que dispense a presenca do utente pode ser-lhe enviado documento pedindo o

preenchimento de formulario para reenvio por meios eletronicos ou por carta ou postal de resposta sem franquia, devidamente
autorizada.

Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18
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Artigo 30.°
Meios automdticos de pagamento

1 - Os pagamentos devidos a Administracdo Publica devem poder ser efectuados através da rede publica de caixas automaticas
ou de terminais dedicados a pagamentos, em condi¢des a acordar com as entidades gestoras de sistemas de transferéncia
electrénica de fundos, com salvaguarda do registo das operagdes.

2 - Os servigos publicos devem fomentar a utilizacdo progressiva de meios automaticos e electrénicos de pagamentos devidos
a Administracdo Publica, com vista a substituicdo da exigéncia do cheque visado.

3 - Sempre que possivel, a Administracdo Publica deve permitir igualmente pagamentos por transferéncia bancaria, com
salvaguarda do registo adequado das operagdes.

4 - O pagamento de servicos publicos prestados por meios eletrénicos deve ser efetuado preferencialmente através da
Plataforma de Pagamentos da Administracdo Publica (PPAP).

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 31.°

Dispensa do reconhecimento de assinatura

1 - Nos termos dos artigos 1.° e 2.° do Decreto-Lei n.° 250/96, de 24 de Dezembro, encontram-se abolidos os reconhecimentos
notariais de letra e assinatura, ou s6 de assinatura, feitos por semelhanca e sem mencdes especiais relativas aos signatarios.

2 - A exigéncia em disposicdo legal de reconhecimento por semelhanga ou sem determinagdo de espécie considera-se
substituida pela indicacdo, feita pelo signatario, do nimero, data e entidade emitente do respectivo bilhete de identidade ou
documento equivalente, emitido pela autoridade competente de um dos paises da Unido Europeia ou do passaporte.

Artigo 32.°
Dispensa dos originais dos documentos

1 - Para a instru¢do de procedimentos administrativos é suficiente a copia simples, em suporte digital ou de papel, de
documento auténtico ou autenticado, sem prejuizo do nimero seguinte.

2 - Pode ser exigida a exibicdo de original ou documento autenticado nos casos em que tal resulte de lei especial ou, para
conferéncia, quando haja duvidas fundadas acerca do contetido ou autenticidade da cépia simples, devendo para o efeito ser
fixado um prazo razoavel ndo inferior a cinco dias Uteis.

3 - No caso previsto no numero anterior, o trabalhador em fun¢des publicas declara a sua conformidade com o original,
mediante aposi¢do da sua rubrica na copia simples ou mediante declaracdo em documento auténomo.

4 - Se o documento auténtico ou autenticado constar de arquivo de servico publico, a conformidade da respetiva cdpia simples
com o original decorre:

a) Automaticamente, de mencdo expressa no proprio documento, quando este seja originariamente digital; ou

b) De declaracdo de conformidade do dirigente competente do respetivo arquivo, através de assinatura na copia simples, ou em
documento auténomo.

5 - As copias simples de documentos, reconhecidas nos termos dos nimeros anteriores, ndo produzem fé publica.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Alterado pelo/a Artigo 1.° do/a Decreto-Lei n.° 29/2000 - Diario da RepUblica n.° 61/2000, Série |-A de 2000-03-13, em vigor a partir de 2000-05-01
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Artigo 33.°
Substituicdo do atestado de residéncia pelo cartdo de eleitor

1 - O atestado de residéncia para instrucdo de processos administrativos, quando legalmente exigido, é substituido pela
apresentacdo do cartdo de cidaddo ou de quaisquer outros elementos que sejam adequados a demonstrar inequivocamente a
residéncia do cidadao.

2 - Quando a entrega da documentacdo necessaria a instrucdo dos processos referidos no artigo anterior for feita pelo
interessado ou por outrem, deve o trabalhador em func¢des publicas que a receber confirmar através de documento de
identificagdo civil ou documento equivalente a assinatura do cidaddo.

3 - No caso de envio de documentacdo por via eletronica ou através dos servicos de correio, o interessado deve juntar ao
processo cépia de documento de identificagdo civil.

4 - Em caso de duvida quanto a veracidade das declara¢des, os servicos devem promover oficiosamente a confirmacdo dos
dados relativos a residéncia, junto das juntas de freguesia respectivas.

Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 34.°
Atestados emitidos pelas juntas de freguesia

1 - Os atestados de residéncia, vida e situacdo econdmica dos cidadados e os termos de identidade e justificacdo administrativa
passados pelas juntas de freguesia nos termos das alineas qq) e rr) do n.° 1 do artigo 16.° da Lei n.° 75/2013, de 12 de
setembro, sdo emitidos desde que qualquer dos membros do respetivo executivo ou da assembleia de freguesia tenha
conhecimento direto dos factos a atestar, ou quando a prova desses factos seja feita por testemunho oral ou escrito de dois
cidadaos eleitores recenseados na freguesia ou ainda por outro meio legalmente admissivel, nomeadamente testemunho oral
ou escrito do técnico ou assistente social da area onde o cidaddo pernoita, no caso de se tratar de atestado requerido por
pessoa em situagdo de sem-abrigo.

2 - Nos casos de urgéncia, o presidente da junta de freguesia pode passar os atestados a que se refere este diploma,
independentemente de prévia deliberacdo da junta.

3 - Nao estd sujeita a forma especial a produgdo de qualquer das provas referidas, devendo, quando orais, ser reduzidas a
escrito pelo funcionario que as receber e confirmadas mediante assinatura de quem as apresentar.

4 - As falsas declaracdes sdo punidas nos termos da lei penal.

5 - A certidao, relativa a situacdo econémica do cidadao, que contenha referéncia a sua residéncia faz prova plena desse facto e
dispensa a jungdo no mesmo processo de atestado de residéncia ou cartdo de eleitor.

6 - As certiddes referidas no numero anterior podem ser substituidas por atestados passados pelo presidente da junta.

7 - E gratuita a emissdo dos atestados referidos no presente artigo, quando seja requerida por pessoa em situacdo de sem-
abrigo.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 3.° do/a Lei n.° 61/2021 - Diario da Republica n.° 161/2021, Série | de 2021-08-19, em vigor a partir de 2021-09-18

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 35.°

Atestados médicos

1 - Nos atestados comprovativos de salde e de doenca estd abolido o reconhecimento notarial da assinatura do médico.
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2 - A certificacdo da salde ou da doenga, para quaisquer efeitos legalmente exigiveis, 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.

Capitulo V
Mecanismos de audigdo e participagéo

Artigo 35.°-A

Sistema de elogios, sugestoes e reclamacées dos utentes

1 - Os elogios, sugestdes e reclamacdes dos utentes relativos aos servicos prestados por um servico ou organismo da
Administracdo Publica e as pessoas que o tenham prestado, bem como em relacdo a procedimentos administrativos, sdo feitos
online em plataformas préprias disponibilizadas na Internet.

2 - A divulgacdo dos sitios na Internet onde sdo disponibilizadas as plataformas referidas no niUmero anterior deve ser feita em
todos os servigos publicos e em todos os servicos online, de forma bem visivel para o utente.

3 - AAMA, I. P, disponibiliza uma plataforma na Internet destinada a acolher os elogios, sugestdes e reclamag6es dos servicos e
organismos da Administracdo Publica, sendo que podem ser disponibilizadas outras plataformas especificas para o efeito
quando fundada razdo de interesse publico o justifique.

4 - As plataformas previstas no presente artigo aplicam-se as garantias em matéria de protecdo de dados pessoais previstas na
Lei n.° 67/98, de 26 de outubro.

5 - Sempre que possivel, devem ser disponibilizados meios informaticos que permitam aos utentes, querendo, apresentar
online, no préprio local de atendimento, elogios, sugestdes e reclamacdes.

6 - Nos locais de atendimento ao publico sdo disponibilizados, como meios subsididrios de apresentacdo de elogios, sugestdes
e reclamacdes, a caixa de sugestdes e elogios, bem como o livro de reclamacgdes, devendo ser utilizados apenas quando seja
impossivel ou inconveniente a apresentacdo online dos mesmos.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 6.° do/a Decreto-Lei n.° 74/2017 - Diario da RepUblica n.° 118/2017, Série | de 2017-06-21, em vigor a partir de 2017-06-22

Aditado pelo/a Artigo 3.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 36.°
Elogios e sugestoes dos utentes

1 - A audicdo dos utentes, com vista a aferir a qualidade dos servicos publicos, concretiza-se através de:

a) Elogios e opinides, por meio das quais se pretende conhecer o que o utente pensa do modo como é atendido e da
qualidade, adequacdo, tempo de espera e custo do servico que lhe é prestado pela Administragéo;

b) Sugestdes, através das quais se pretende que o utente faga propostas concretas de melhoria a introduzir no funcionamento
dos servicos publicos;

¢) Outros contributos escritos para a modernizagdo administrativa, por meio dos quais o utente possa manifestar o seu
desacordo ou a sua divergéncia em relacdo a forma como foi atendido, como lhe foi prestado determinado servico ou ainda
como a lei ou regulamento lhe imp&e formalidades desnecessarias.

2 -[Revogado].

3 - [Revogado].

4 - Os servicos e organismos devem, sempre que possivel, dar acolhimento as sugestdes e opinides emitidas pelos utentes, no
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sentido de melhorar a sua gestdo e funcionamento ou, quando caso disso, sugerir medidas legislativas adequadas a simplificar
procedimentos.
Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 37.°
Sugestées dos trabalhadores

1 - Os trabalhadores em fung¢des publicas, no normal exercicio das funcdes e como demonstracdo do seu empenho na gestdo
dos servicos publicos, devem apresentar sugestdes suscetiveis de melhorar o funcionamento e a qualidade dos servicos a que
pertencem.

2 - Sempre que as sugestdes sejam apresentadas por escrito e incluam um programa de accdo, devem ser avaliadas pelos
dirigentes maximos no sentido da viabilidade da sua aplicacdo.

3 - Se os programas propostos forem aprovados e implantados, o trabalhador em fungdes publicas pode beneficiar da
frequéncia de um curso de especializacdo ou bolsa de estudo na respetiva area de intervencao.

4 - Se a natureza da proposta apresentada evidenciar mérito, embora néo justifique as a¢des referidas no nimero anterior, o
trabalhador em funcbes publicas tem direito a um louvor do dirigente maximo do servigo, que constara, para todos os efeitos
legais, do seu processo individual.

Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 38.°
Reclamacées

1 - Nos termos do disposto no artigo 35.°-A, os servigos e organismos da Administracdo Publica devem divulgar aos utentes de
forma visivel a existéncia da respetiva plataforma prevista no artigo 35.°-A e do livro de reclamagoes.

2 - A autenticacdo do livro de reclamagdes compete ao dirigente maximo do servigo ou organismo, em exercicio de fungdes a
data da abertura do livro, competéncia que pode ser delegada, nos casos de servicos desconcentrados, nos respectivos
responsaveis.

3 - (Revogado.)

4 - (Revogado.)

5 - Compete a cada servico reclamado:

a) Dar resposta ao reclamante, acompanhada da devida justificacdo, bem como das medidas tomadas ou a tomar, se for caso
disso, no prazo maximo de 15 dias;

b) Tomar as medidas corretivas necessarias, se for caso disso;

) Registar a reclamacdo apresentada e a resposta na plataforma aplicavel, referida no artigo 35.°-A, removendo-se os dados
pessoais dos reclamantes.

6 - Se para além da resposta dada pelo servico, a reclamacdo for objeto de deciséo final superior, esta é comunicada ao
reclamante, preferencialmente por via eletronica, pelo servico ou gabinete do membro do Governo responsavel.

7 - Se for caso disso, 0 membro do Governo responsavel deve diligenciar no sentido da realizacdo de auditorias, nos termos
legalmente previstos.

8 - O modelo do livro de reclamagdes é definido por portaria dos membros do Governo responsaveis pelas areas da
Administracdo Publica e da modernizagdo administrativa.

9 - O disposto nos numeros anteriores aplica-se com as devidas adapta¢des as reclamac¢des apresentadas nas plataformas
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previstas no artigo 35.°-A.

10 - As reclamacdes apresentadas em relacdo aos servigos publicos online sdo feitas exclusivamente nas plataformas previstas
no artigo 35.°-A, aplicando-se-lhes, com as devidas adaptac¢des, o disposto no presente artigo.

11 - (Revogado.)

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 6.° do/a Decreto-Lei n.° 74/2017 - Diario da Republica n.° 118/2017, Série | de 2017-06-21, em vigor a partir de 2017-06-22

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da RepuUblica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 39.°

Obrigatoriedade de resposta
1 - Toda a correspondéncia, designadamente sugestdes, criticas ou pedidos de informacdo cujos autores se identifiquem,
dirigida a qualquer servico sera objeto de anélise e decisdo, devendo ser objeto de resposta com a maior brevidade possivel.
2 - Sem prejuizo do disposto na lei, no prazo de 15 dias deve ser dada resposta na qual seja comunicada:
a) A decisdo final tomada sobre as questdes suscitadas pelo autor da correspondéncia, quando a sua complexidade e a carga de
trabalho do servigo ndo o impecam;
b) Informac&o intercalar sobre o estado em que se encontra a analise da comunicacdo apresentada; ou
¢) A rejeicdo liminar da comunicacdo apresentada, quando a lei assim o determine.
Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da RepUblica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 39.°-A

Avaliagdo pelos utentes
1 - Sdo criados mecanismos de avaliagdo automatica pelos utentes dos locais e linhas de atendimento ao publico da
Administragao Publica.
2 - A avaliacdo dada pelos utentes é objeto de publicitagdo nos respetivos portais e sitios na Internet bem como nos locais de
atendimento ao publico, de forma visivel.
3 - (Revogado.)
4 - Cabe a AMA, |. P, aprovar e disponibilizar no sitio na Internet um manual de normas orientadoras de aplicacdo dos
mecanismos de avaliacdo automatica pelos utentes, dos locais e linhas de atendimento ao publico da Administracdo Publica.

Alteracoes
Alterado pelo/a Artigo 6.° do/a Decreto-Lei n.° 74/2017 - Diario da RepUblica n.° 118/2017, Série | de 2017-06-21, em vigor a partir de 2017-06-22

Aditado pelo/a Artigo 3.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Capitulo VI
Instrumentos de apoio a gestéao

Artigo 40.°
Plano e relatério de actividades
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1 - Os servigos e organismos da Administragcdo Publica devem elaborar planos e relatérios anuais de actividades, de acordo com
o disposto no Decreto-Lei n.° 183/96, de 27 de Setembro.

2 - Os planos e relatérios de atividades devem contemplar, em capitulo proprio, as medidas de modernizacdo administrativa,
nomeadamente relativas a desburocratizacdo, qualidade e inovacgdo, e, em especial, as que deem cumprimento ao n.° 1 do
artigo 2.° do Decreto-Lei n.° 74/2014, de 13 de maio, que se propdem desenvolver, bem como avaliar a sua aplicacdo em cada
ano e a previsdo das poupancas associadas a tais medidas.

3 - Os relatérios de actividades devem incluir indicadores que quantifiquem as solicitagdes entradas e as respectivas respostas,
a que se refere o n.° 1 do artigo 39.°

Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 41.°

Balanco social

Os servicos e organismos da Administracdo Publica devem elaborar anualmente o seu balanco social, com referéncia a 31 de
Dezembro do ano anterior, de acordo com o disposto no Decreto-Lei n.° 190/96, de 9 de Outubro.

Artigo 42.°
Relatério da modernizacdo administrativa

1 - Compete as secretarias-gerais ou aos servicos de cada ministério com atribuices e competéncias nas areas de inovacdo,
modernizacdo e politica de qualidade, a elaboracdo de relatérios anuais de avaliagdo das medidas de modernizacdo
administrativa executadas no ambito dos respetivos ministérios, a enviar ao membro do Governo competente, com cépia
dirigida a AMA, I. P., para os efeitos previstos no artigo 43.°

2 - Na administracdo local, compete a Direcdo-Geral das Autarquias Locais a elaboracdo do relatério anual de avaliacdo das
medidas de modernizagdo administrativa executadas no ambito das autarquias locais, do qual deve ser remetida cdpia a AMA, I.
P., para os efeitos previstos no artigo 43.°

3 - Os relatorios de avaliacdo referidos nos nimeros anteriores incidem, obrigatoriamente, sobre os seguintes aspetos:

3 - Os relatérios de avaliagdo referidos no numero anterior incidem, obrigatoriamente, sobre os seguintes aspectos:

a) Formalidades que foram extintas ou simplificadas;

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

c) Melhoria no acolhimento e atendimento dos utentes;

d) Melhoria nos meios de comunicagdo com os utentes do servigo;

e) Disponibilizacdo de suportes informativos;

f) Inovagdes tecnoldgicas introduzidas;

g) Avaliacdo global do conjunto dos elogios, sugestdes e das reclamacdes e sintese das medidas adotadas em consequéncia
dos mesmos;

h) Valor global estimado da reducdo de custos de contexto para os cidadaos e agentes econdmicos decorrente das medidas de
simplificacdo e modernizacdo administrativa adotadas;

i) Valor global estimado das poupancas decorrentes das medidas de modernizagdo e simplificacdo administrativa adotadas.

Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18
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Artigo 43.°
Observatorio da modernizacdo administrativa

1 - A Rede Interministerial para a Modernizacdo Administrativa (RIMA), prevista no Decreto-Lei n.° 4/97, de 4 janeiro, alterado
pelo Decreto-Lei n.° 72/2014, de 13 de maio, constitui-se como observatério permanente da modernizacdo administrativa, nas
areas reguladas pelo presente diploma, cabendo a AMA, I. P., dar-lhe o apoio técnico necessario para o efeito.

2 - Para os efeitos do nimero anterior, compete a AMA, I. P, proceder a andlise dos relatérios referidos no artigo anterior,
elaborar estudo sintético, mas detalhado, das principais medidas tomadas e propor recomendacdes ou medidas legislativas que
contribuam para uma maior qualidade, eficacia e eficiéncia da Administragdo Publica.

3 - O estudo referido no nimero anterior avalia, em especial:

a) A informacdo agregada relativa a redugdo de custos de contexto para os cidaddos e agentes econdmicos e as poupancas
decorrentes das medidas de simplificacdo e modernizacdo administrativa adotadas;

b) A informacdo agregada relativa aos elogios, reclamacbes e sugestdes apresentados nos termos dos artigos 35.°-A a 38.°,
bem como a informagdo agregada relativa a avaliagdo dos locais e linhas de atendimento ao publico, prevista no artigo 39.°-A.
Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 6.° do/a Decreto-Lei n.° 74/2017 - Diério da Republica n.° 118/2017, Série | de 2017-06-21, em vigor a partir de 2017-06-22

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 44.°
Qualidade em servicos publicos

Os servicos e organismos da Administracdo Publica devem elaborar, progressivamente, cartas de qualidade.

Artigo 45.°
Papel inovador dos dirigentes

1 - Os dirigentes devem pautar a sua gestdo, com vista ao cumprimento da missdo do servico, através da definicdo dos
objectivos anuais a atingir, do nivel dos servicos a prestar, da criacdo e manutencdo de critérios de qualidade, bem como a
motivacdo e estimulo dos seus funciondrios e a preocupagao da boa imagem do servico.

2 - Os dirigentes maximos dos servicos publicos devem elaborar um programa de ac¢do que vise o aperfeicoamento e a
qualidade dos servicos, nomeadamente através da elaboragdo de cartas de qualidade, metodologias de melhores préaticas de
gestdo e sistemas de garantia de conformidade face aos objectivos exigidos.

3 - Os dirigentes de todas as unidades e subunidades organicas devem promover reunides periddicas para a divulgacdo de
documentos internos e normas de procedimento, bem como reunides tematicas que promovam o debate e o esclarecimento
das accdes a desenvolver para cumprimento dos objectivos do servico.

4 - Com vista a garantir melhor qualidade, eficicia e eficiéncia, cabe aos dirigentes definir e incentivar planos de formacéo
individuais ou de grupo que permitam a formacgdo e aperfeicoamento profissional continuo dos profissionais do servico.

5 - Os planos de formagdo devem ser orientados no sentido de uma Administracdo ao servico do cidaddo, tendo em conta os
objectivos do organismo, bem como o desenvolvimento social, cultural e técnico dos seus funcionarios e agentes.

Artigo 46.°
Programas de receptividade ao utente
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Os servicos devem melhorar o nivel de receptividade aos seus utentes, de acordo com o seu ambito de acgdo, actuando, em
especial, nos seguintes dominios:
a) Adequacdo de disposicdes legais desactualizadas e estudo da racionalizacdo e simplificacdo de formalidades;

b) Melhoria de instalacdes;

¢) Formacao de atendedores de publico;

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

e) Adopgdo de sistemas, métodos e técnicas inovadores que potenciem uma pronta resposta as solicitacdes legitimas dos
utentes;

f) Avaliacdo da qualidade e do impacte dos servigos prestados pelo servico.

Capitulo VII
Divulgacdo de informacgdo administrativa

Artigo 47.°
Portais e sitios na Internet da AdministracGo Publica

1 - Todos os servicos e organismos da Administracdo Publica devem disponibilizar aos cidaddos e aos agentes econémicos
portais e ou sitios na Internet que tém como objetivos:

a) Disponibilizar para o publico a informacéo bésica e de cidadania, sobre direitos, obrigacdes, procedimentos, na relagdo que
estabelece com a Administracdo Publica;

b) Garantir a simplicidade, rapidez e fiabilidade da informacdo administrativa que o cidaddo ou grupos especificos de cidadaos
necessitam no seu dia-a-dia;

) Permitir a identificagdo e o acesso a bases de dados especializados, de forma a dar respostas a questdes mais especificas,
bem como permitir a criagdo de subsistemas de informacdo destinados a servir clientes especificos;

d) Possibilitar e facilitar, gradualmente, o contacto interactivo com simulagdes e presta¢cdes de servicos concretos, através das
tecnologias de informacdo e de programas especificos, que tenham real utilidade para o cidadao.

2 - A informacdo devidamente organizada pelos servicos e organismos da Administracdo Publica deve ser atualizada com
frequéncia, de modo a ndo defraudar as expectativas dos cidaddos e dos agentes econémicos.

3 - Os sitios e portais na Internet devem ser concebidos e atualizados de modo a observar as melhores praticas em matéria de
acessibilidade e usabilidade.

4 - Todos os servicos e organismos do Estado devem comunicar a AMA, I. P, e manté-la informada de todos os sitios na
Internet publicos que tenham a seu cargo, devendo a AMA, |. P, desenvolver e atualizar o cadastro dos sitios na Internet do
Estado.

5- A AMA, I. P, é responsavel por identificar os sitios na Internet do Estado que estejam descontinuados e comunica-lo aos
respetivos servicos e organismos, bem como as entidades responsaveis pelos arquivos digitais do Estado e pela preservagdo de
conteldos disponiveis na Internet nacional.

6 - Os portais e sitios na Internet referidos no n.° 1 devem estar acessiveis através de hiperligacdo nos portais de entrada na
Administracdo Publica, geridos pela AMA, 1. P.

7 - Todos os portais e sitios na Internet do Estado devem ter uma hiperligacdo visivel para os portais de entrada na
Administragdo Publica referidos no nimero anterior.

Alteragoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18
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Artigo 48.°
Meios de divulgacao
Os servicos publicos devem, sempre que possivel, promover meios de divulgacdo multimédia das suas atividades,
nomeadamente através das plataformas gratuitas de divulgagdo video online, com o objetivo de esclarecer os utentes sobre o
seu funcionamento.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 49.°
Sistema de pesquisa online de informacéo publica
1 - E criado o sistema de pesquisa online de informacéo publica que indexa todos os contetidos publicos dos sitios na Internet
das entidades publicas.
2 - A informacédo publica referida no niUmero anterior corresponde a informacdo que pela sua natureza e nos termos da lei
possa ser disponibilizada ao publico.
3 - Esse sistema é gerido pela AMA, I. P., e é disponibilizado nos portais de entrada da Administragdo Publica.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Capitulo Vil
Disposicdes finais

Artigo 50.°
Prevaléncia
1 - O presente decreto-lei prevalece sobre quaisquer disposicdes gerais relativas aos diversos servicos e organismos da
Administragdo Publica.
2 - Os dirigentes dos servi¢os ou organismos mencionados no nimero anterior, que adoptem ou autorizem a adopgdo de
medidas internas em contravencdo com o presente diploma, incorrem em responsabilidade disciplinar, nos termos do
respectivo estatuto disciplinar.

Alteracoes

Alterado pelo/a Artigo 2.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diario da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 50.°-A

Referéncias a trabalhadores em fungdes publicas

As referéncias no presente diploma a trabalhadores em fungdes publicas consideram-se também feitas a outros trabalhadores
gue exercam funcdes idénticas a estes, independentemente do vinculo ao abrigo do qual as exercam.

Alteragoes
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Aditado pelo/a Artigo 3.° do/a Decreto-Lei n.° 73/2014 - Diério da Republica n.° 91/2014, Série | de 2014-05-13, em vigor a partir de 2014-05-18

Artigo 51.°
Pessoal dirigente

1 - As referéncias feitas no presente diploma aos dirigentes méximos dos servicos entendem-se reportadas aos secretarios-
gerais, directores-gerais e pessoal de cargos equiparados, bem como ao pessoal dirigente directamente dependente de
qualquer membro do Governo.

2 - As competéncias atribuidas no presente diploma aos membros do Governo e aos dirigentes maximos dos servicos sdo, na
administracdo local, cometidas:

a) Ao presidente da cdmara municipal, nas camaras municipais;

b) Ao presidente do conselho de administragdo, nas associagdes de municipios e nos servicos municipalizados;

c) A junta de freguesia, nas juntas de freguesia;
d) Ao presidente da mesa da assembleia distrital, nas assembleias distritais.

Artigo 52.°
Norma revogatdria

Sao revogados os seguintes diplomas:

Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 6/87, de 29 de Janeiro;

Decreto-Lei n.° 149/87, de 30 de Marco;

Resolucao do Conselho de Ministros n.° 31/87, de 29 de Maio;

Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 34/87, de 8 de Julho;

Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 36/87, de 10 de Julho;

Decreto-Lei n.° 48/88, de 17 de Fevereiro;

Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 16/88, de 2 de Maio;

Decreto-Lei n.° 217/88, de 17 de Junho;

Despacho do Primeiro-Ministro n.° 1/89, publicado no Didrio da RepuUblica, 2.2 série, de 12 de Janeiro;

Decreto-Lei n.° 19/89, de 19 de Janeiro;
Decreto-Lei n.° 112/90, de 2 de Abril;
Decreto-Lei n.° 383/90, de 10 de Dezembro;
Decreto-Lei n.° 129/91, de 2 de Abril.

Assinatura

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, Antonio Manuel de Oliveira Guterres.
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