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Lei n° 39/V1/2004
de 2 de Fevereiro

Por mandato do Povo, a Assembleia N acional decreta,
nos termos da alinea b) do artigo 174° da Constituigao, o
seguinte:

CAPITULO1
Artigo 1.°
Objecto e ambito de aplicagio

1. O presente diploma estabelece medidas de moderniza-
¢do administrativa, designadamente sobre acolhimento e
atendimento dos cidadzos em geral e dos agentes econ6micos
em particular, comunica¢éo administrativa, simplificagéo
de procedimentos, audigéo dos utentes e sistema de infor-
magcao para a gestao.

2. O presente diploma aplica-se a todos os servigos da
administracéo directa do Estado, aos Institutos Publicos,
bem como as Autarquias Locais.

Artigo 2°
Principios de actuagio

Os servigos da Administracio Publica estio ao servigo
do cidaddo e devem orientar a sua acgio de acordo com os
principios da celeridade, da qualidade, da protecgiio da con-
fianca, da comunicacio eficaz e transparente, da simplici-
dade, da responsabilidade e da gest&o participativa, tendo
em vista:

a) Assegurar que a sua actividade se oriente para a
satisfacdo das necessidades dos cidadzos, em
tempo ttil e oportuno;

b) Valorizar as declaragdes dos cidadaos,
aprofundando a confian¢a dos mesmos na Ad-
ministracéo, dispensando comprovativos, sem
prejuizo da penalizagdo dos infractores;

¢) Assegurar a audicio dos cidaddos e uma comuni-
cagdo eficaz e transparente com os mesmos,
através da divulgacdo das suas actividades, das
formalidades exigidas de acesso a informacao,
da cordialidade do relacionamento, bem como
do recurso a novas tecnologias; :

d) Privilegiar os procedimentos mais simples, como-
dos, expeditos e econémicos;

e) Adoptar métodos de trabalho em equipa, promo-
vendo a comunicagéo interna e a cooperagio
intersectorial.

Artigo 3°
Direito dos utentes

1. Os servigos da Administragio Publica devem adoptar
as medidas adequadas a dar cumprimento aos prinéipios
previstos no presente diploma, em especial no que respeita
a qualidade dos bens e servigos, & protec¢io da satide, da
seguranca fisica e dos interesses econémicos dos cidadzos
e ainformacéo.

2. Os utentes do servigo publico tém direito a solicitar,
oralmente ou por escrito, informacao sobre 0 andamento
dos processos administrativos que lhes digam respeito.

Artigo 4°
Medidas de modernizagio administrativa
1. Os diplomas legais e regulamentares editados pelo
Governo, que consagrem medidas tendentes a criagdo, mo-
dificagéo ou extingéo de procedimentos ou de formalidades,

nomeadamente de simplificagsio, de desburocratizacio, de
melhoria dos servigos prestados, de inovagéo tecnolégica e

facilidades de acesso a informagsio administrativa, devem{

conter, no respectivo predmbulo, a mencao do objectivo a
atingir e designar obrigatoriamente um servigo ou orga-
nismo responsavel pelo acompanhamento e avaliagdo da
execucio das medidas aprovadas.

2. A nota justificativa que acompanha os projectos de
diplomas referidos no niimero anterior deve fazer mengéo
expressa do impacto das medidas legislativas propostas.

bem como do estudo prévio do impacto de custos, quandéj

as mesmas possam ter repercussoes de ordem econémica.
Artigo 5°
Deferimento téicito

Para além casos previstasnon.°1 do artigo 41°do Decre-
to Legislativo n.° 2/95, de 20 de Junho, os servigos publicos
devem propor o elenco de outros casos de prética de actos
administratives ou de exercicio de direitos pelos cidadaos
que possam, sem prejuizo do interesse publico, ser objecto
de deferimento tacito, através de consagracao legal.

CAPITULOII

Atendimento dos cidadéos e visitas aos servicos
Artigo 6°
Horérios de atendimento

1. Os servigos ou organismos que tenham atendimento
a0 publico devem praticar um horério continuo que ab:
Jja sempre o periodo da hora do almogo, salvo se estiverem
autorizados pelo respectivo membro do Governo a praticar
outro diferente.

2. A pritica do horério continuo néo prejudic'a o periodo
legalmente fixado de duragéo de trabalho di4rio dos res-
pectivos trabalhadores.

3. Em todos os locais de acolhimento e atendimento pu-
blicos deve estar afixado, por forma bem visivel, o respec-
tivo horério de funcionamento e atendimento.

4. O pessoal dirigente dos servigo's da Administragéo
Publica deve reservar dois diasfpor semana para audién-
cia dos cidadaos que a tenha solicitado.

Artigo 7°
Acolhimento e atendimento

1. Sempre que a dimens&o dos servigos piblicos o Jjusti-
fique, na entrada a que os utentes tenham acesso, deve
permanecer um funcionério conhecedor da sua estrutura
e competéncias genéricas e com qualificacdo em atendi-
mento ao piblico, que encaminhari os interessados e pres-
tar4 as primeiras informagcoes.

|
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2. O espaco principal de acolh.\mento recepgao ou aten-
dimento deve ter:

a) Afixado o organograma do servigp, onde ser#o ins-
critas as actividades de cada unidade, bem como
os nomes dos dirigentes e chefias respectivos;

b) Afixada a tabela dos pregos dos bens ou servigos
fornecidos;

¢) Assinalada a existéncia de linhas de atendimento
telefénico ao publico;

d) Brochuras, desdobraveis, guias ou outros meios
de divulgacgdo de actividades e respectivas for-
malidades.

3. Em fungio da aglomeracio de pessoas, deve ser pon-
derada a instalagéo de sistemas de marcacéo de vez, sina-
lizac¢do para auto-encaminhamento e pictogramas de se-
guranca, telefones publicos, instalagdes sanitérias disposi-
tivo para fornecimento de 4gua potével, video, televisor,
computador que permita o acesso a Internet ou a outro

enelo de divulgacao multimedia.

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

Artigo 8°
Visita aos servigos

1. Os dirigentes dos servicos centrais devem estabelecer
e realizar um programa semestral de visitas aos concelhos
e dos contactos com os servigos desconcentrados sob a sua
orientagéo ou dependéncia e com as populagdes que os mes-
mos servem.

2. O disposto no néme terior é especialmente apli-
cavel ao pessoal dirigente dosorganismos prestadores de
servigos publicos, a especificar exemplificativamente por
despacho conjunto dos membros do Govermrresponséveis

ela Administragéo Publica e da 4rea competente; publi-
cado no Boletim Oficial.
e : Artigo 9°
i Prioridades no atendimento

1. Deve ser dada prioridade ao atendimento dos idosos,
doentes, gravidas, pessoas com deficiéncia ou acompanha-
das de criangas de colo e outros casos especificos com ne-
cessidades de atendimento prioritario. :

2. Os portadores de convocatérias tém prioridade no aten-
‘dimento junto do respectivo sérvigo publico que as emitiu.

Artigo 10° ;
Prestacdo imediata de servicos
Sempre que a natureza do servigo solicitado pelo cidadao
o permita, a sua prestacéo deve ser efectuada nomomento.
Artigo 11° s
ﬂ';-_'v ,x_dos‘ dedores
- 1. Os funcionarios e agentes com fungdes ligadas ao acolhi-
mento e atendimento de utentes devem ter uma formacéo

especifica no dominio das relagdes humanas e das competén-
cias do respectivo servico, de forma a ficarem habilitados a

prestar directamente as informagoes solicitadas ou encami-
nhar os utentes para os postos de trabalho adequados.

2. Se a solicitacdo dos utentes for feita por telefone, deve
o funcionério identificar-se através do nome e da fung:ao
que desempenha.

CAPITULO III

Comunicacio administrativa
Artigo 12°
Linhas de atendimento telefénico

1. Nos servigos da Administrac¢éo Publica, quando as
circunsténcias o justifiquem, sdo afectadas exclusivamen-
te a pedidos de informag#o apresentados pelos utentes, uma
ou mais linhas telefénicas¥a custo reduzido ou nulo, cuja
instalacdo e manutengéo deve ser prioritaria.

2. As linhas telefénicas referidas no nimero anterior
devem ser adaptadas ou instaladas de modo a ndo permitir
a realizacao de chamadas internas ou para o exterior, ga-
rantindo assim a sua total disponibilidade para o piblico.

3. As linhas telefonicas referidas nos nimeros anterio-
res devem ser apetrechadas com um dispositivo especial
para atendimento de chamadas por ordem de entrada, como
para a sua gravacao, nos periodos de encerramento dos
servicos, para posterior resposta.

4. A existéncia destas linhas de atendimento é de refe-
réncia obrigatéria em todas as comunicagdes e suportes
informativos externos, bem como nas listas telefénicas.

Artigo 13° 2
Encaminhamento de utentes e correspondéncia

1. Toda a correspondéncia entregue em méo, em qual-
quer edificio afecto & Administracéo, é obrigatoriamente
recebida e encaminhada para os servicos respectivos pela
unidade de recepcao.

2. Os servigos publicos remetem, directa e oficiosamen-
te, toda a correspondéncia que lhes for indevidamente
enderecada para as entidades e servicos competentes, in-
formando os interessados.

3. Os servigos procedem ao esclarecimento ou encami-
nhamento dos utentes que, presencialmente ou por telefo-
ne, lhes apresentem assuntos da competéncia de outros
servicos ou entidades publicas.

Artigo 14°
Suportes de comunicag¢io administrativa

1. Os suportes de comunicac¢io administrativa escrita,
de natureza externa, devem sempre referir, para além da
designacéo oficial do servico sem abreviaturas, o endereco
postal, os nimeros de telefone, fax e o0 enderego de correio
electrénico do respectivo emissor .

2. As comunicacdes referidas no niimero anterior devem
sempre identificar os funciondrios e agentes ou titulares
dos 6rgaos subscritores das mesmas e em que quahdade o
fazem.
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3. Aidentificagdo faz-se mediante assinatura ou rubri-
ca, com indicacéo do nome e cargo exercido, de forma ade-
quada para o efeito. .

4. Quando nas comunicacdes dirigidas aos cidadaos se
faca referéncia a disposicdes de caracter normativo ou a
circulares internas da Administragéo, é obrigatério trans-
crever a parte que seja relevante para o andamento ou
resolucéo do processo ou anexar-se fotoc6pia do documento
que a consubstancia.

Artigo 15°
Convocatérias e avisos

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

2. Asconvocatérias devem marcar a data de comparéncia

com uma antecedéncia minima de oito dias tteis e referir

‘expressamente o dia, a hora e o local exacto de atendimento

€, sempre que possivel, o nome do funcionério a contactar

3. 86 devem ser feitas convocatérias ou avisos aos cida-
daos desde que esgotadas outras diligéncias que permitam
resolver as questdes sem inc6modos, perdas de tempo e
gastos provocados pela deslocacio dos interessados.

Artigo 16°
Redacgio de documentos

Na redacgao dos documentos, designadamente de for-
mulérios, oficios, minutas, avisos, convocatoérias, certidoes
e declaragéo em especial na comunicacéio com os cidadaos,
deve usar-se linguagem simples, clara, concisa e significa-
tiva, sem siglas, termos técnicos ou expressdes
intimidatérias.

‘ Artigo 17°
Pedido de documentos

1. A emissao de certiddes, atestados e outros actos mera-

~ mente declarativos deve efectuar-se mediante requerimento

oral ou escrito, designadamente telefénico, electrénico ou
por fax. \

. 2. Nos casos em que o requerimento seja feito oralmen-
te,serd lavrado, se necessério, registo do pedido formula-
do, do qual constem os elementos necessarios, que sera
assinado e datado pelo funcionario que receber o pedido.

Artigo 18°
Recepcio de documentos

1. Sempre que solicitado, é emitido recibo autenticado
como comprvativo da recepesio de documentos ou fotocé-
pia dos mesmos, no qual se inscreve a data e hora de entre-
ga, se esta for relevante para o efeito, bem como a sua
descrigéo. |

2. Quando da formulagzo dos pedidos a que se referem
os artigos 17° e 18° néo constarem todos os elementos neles

exigidos, o requerente sera convidadoa suprir as deficién-

cias existentes, devendo, no entanto, os servigos faze-lo por
escrito, se o interessado o solicitar.

3. Sem prejuizo do disposto no nimero anterior, devem
os servigos diligenciar no sentido de oficiosamente serem
supridas as deficiéncias dos requerimentos ou pedidos, de
modo a evitar aos interessados Pprejuizos por simples irre-
gularidades ou mera imperfeicéo dos pedidos.

Artigo 19°
Reétituit;io de documentos

1 Sempre que possivel, a comprovagcéo de declaragpes ou
de factos faz-se pela simples exibicdo de documentos, os
quais, ap6s anotag#o ou confirmagio dos dados deles cons-
tantes, séo restituidos aos interessados ou aos seus repre-
sentantes, preferencialmente no acto de apresentacgio ou
por remessa postal, se a primeira solugéo nio for vi4vel.

2. Nos casos em que a analise dos processos torne indis-
pensavel a permanéncia temporéria de documentos
probatérios, podem estes, depois de decorridos os prazos de
recurso contencioso a eles inerentes, ser devolvidos, medi-
ante solicitagdo ou néo, ainda que verbal, e contra recibo
do interessado. A

3. 56 sao retidos os documentos que permanentemente
sejam necess4rios nos processos, sendo prestada esta in-
formacéo por escrito sempre que solicitada.

Artigo 20°
Remessa postal de documentos

1. Sempre que sejam produzidos atestados, certidoes ou
outros actos meramente declarativos, destinados aos cida-
daos, devem os servigos facultar a opcéo de remessa por
via postal, sempre que possivel.

2. Aremessa postal referida no nimero anterior pode
ser feita com registo ou aviso de recepcéo, a pedido do
interessado e a expensas deste.

3. A cobranca de importancias devidas pela prestacio de
servigos, nomezdamente os que se concretizam pela remessa

postal de documentos, pode efectuar-se através dos correios.

4. Quando os servigos néio possam entregar no acto do
requerimento, documentos que lhes sejam solicitados, pro-
movem a sua remessa aos interessados por correio, sem

* Wgos para o cidadao.

5. A faculdade de 'op¢éo referida no n.° 1 deve ser
publicitada aos utentes de forma clara nos locais de aten-
dimento.

Artigo 21°
Comunicagdes escritas na Administragio

1. Nas comunicacdes internas e externas, deve a Admi-
nistragao Publica adoptar o meio mais econémico que para
cada caso se revele eficaz. ;

2. O oficio expressamente dactilografado deve, sem-
pre que possivel e conveniente, ser substituido por su-
portes de. comunicacido escrita mais expeditos e
econémicos, como o “oficio pré-impresso”, o sistema de
“resposta no préprio documento” de preenchimento ma-
nual ou reproducio por fotocépia.

=
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. 3.0s servigos devem elaborar impressos de requerimen-
tos, relativos aos principais assuntos que tratam, em pa-
pel de formato tipo A4 ou A5, que facultam aos interessa-
dos nos locais apropriados.

4. Nasrelagoes com os utentes, devem os servigos acei-
tar qualquer meio bastante de identificacéo pessoal ou de
prova, minorando, sempre que possivel, a exigéncia de for-
malidades.

5. Com vista a acelerar o processo de decisdo, devem os
servicos proceder as necessarias consultas muatuas, para
obtencao de declaragdes, atestados, certidoes e outros ele-
mentos, através de telefone, telegrama, fax ou outros mei-
os, sem prejuizo de ulterior confirmacéo quando estrita-
mente indispensavel.

6. Na elaboracao dos processos, devem os servigos evitar
a solicitacéio de pareceres e despachos internos sempre que
tais formalidades se afigurem redundantes ou que néo
carreiem qualquer substéancia a formulacao da decisao.

& 7. Os dirigentes dos servicos devem promover o meca-
nismo da delegacédo € subdelegacdo de competéncias e de
assinatura da correspondéncia ou de expediente necessa-
ria a mera instrucao dos processos, em diferentes niveis
da hierarquia, se possivel, no préprio posto de execugao,
mencionando.o nome, cargo do delegante ou subdelegante
eaqualidade em que assina.

8. Os servigos devem informar por escrito os utentes da
previsdo do tempo de resposta sempre que, para o assunto
apresentado, oralmente ou por escrito, se afigure necessa-
rio um prazo de resolucdo superior a um més.

Artigo 22°

Identificacdo dos intervenientes -
nos processos administrativos

1. Os documentos escritos que constituem os processos
administrativos internos, bem como todos os-despachos e

informagbes que sobre eles forem exarados, devem sempre

(identificar os funciondrios e agentes seus subscritores e a
qualidade em que o fazem.

2. A identificacao faz-se mediante assinatura e indi-
cacao do nome e do cargo, exarados por forma adequa-
da ao efeito. 3

3. O disposto nos nimeros anteriores é aplicavel aos des-
pachos de membro do Governo.

Artigo 23°
Comunicagdes com os servigos publicos

1. Sempre que uma pessoa, singular ou colectiva, se di-
rija por escrito a qualquer servigo publico, designadamente
-nos requerimentos, peticdes, ou recursos, devem ser utili-
zadas folhas de papel normalizadas, brancas ou de cores
palidas, de formato tipo A4 ou A5.

2. O disposto no nimero anterior nao se aplica as quei-
xas e reclamacoes.

3. Os suportes referidos no nimero 1 podem incluir ele-
mentos identificadores da pessoa, singular ou colectiva,
nomeadamente sigla, logotipo, endereco ou referéncias de
telecomunicacoes.

4. Salvo no caso de actos judiciais, néo é permitida a
recusa de aceitacdo ou tratamento de documentos de qual-
quer natureza com fundamento na inadequago dos supor-
tes em que estdo escritos, desde que néo fique prejudicada
a sualegibilidade.

5. Os servigos publicos devem facultar gratuitamente
aos utentes que o solicitem os suportes de escrita referidos
no numero 1.

Artigo 24°
Comunicag¢des informaticas

1. Sempre que os servigos tenham capacidade para re-
cepcdo de dados transmitidos por meios informaticos, a
transferéncia de informacéo por esta via far-se-4 segundo
formas e condicoes definidas por despacho do membro do
Governo competente. )

2. Na utilizagéo do tipo de comunicagdes referido no ni-
mero anterior, deve ser assegurada a autenticidade da in-
formacao e da identidade dos seus emissores por meios

adequados.

3. Sempre que disponham de equipamento adequado, os
servicos da Administra¢ao Pablica devem disponibilizar
um endereco de correio electrénico para efeito de contacto
por parte dos cidadaos e de entidades publicas e privadas e
divulga-lo de forma adequada, bem como assegurar asua
gestao eficaz:

4. A correspondéncia transmitida por via electrénica tem
o mesmo valor da trocada em suporte de papel, devendo
ser-lhe conferida, pela Administragao e pelos particulares,
idéntico tratamento.

5.A aplicagﬁb do principio constante do nimero anterior
exceptuam-se os efeitos que impliquem a assinatura ou a
autenticagio de documentos, através da publicacgéo de diplo-

' ma regulador da autenticac¢io de documentos electrénicos.

6. Compete ao dirigente méaximo do servigo designar os
funcionarios responsaveis pela informacéo oficial do servi-
¢o ou organismo, prestada através da transmissio electré-
nica de dados.

CAPITULOIV
Mecanismos de audigéo e participacgio
Artigo 26°
Contribui¢des dos utentes

1. Os servigos devem dar acolhimento as sugestdes e
opinides emitidas pelos utentes, no sentido de melhorar a
sua gestao e funcionamento ou, quando for caso disso, su-
gerir medidas legislativas adequadas a simplificar proce-
dimentos.

2. Os servigos devem disponibilizar, nos locais de aten-
dimento, uma caixa de sugestdes e opinides.

3. A existéncia da caixa de sugestoes e opinides deve ser
divulgada aos utentes de forma visivel nos locais referidos
no nimero anterior.



4. Arecolha de contribuigées dos utentes, como instru-
mento institucionalizado de audicéo e de aferi¢sio da quali-
dade dos servigos publicos, concretiza-se através de:

@) Opinides, por meio das quais se pretende conhecer o
que o utente pensa do modo como éatendido e da
qualidade, adequacio, tempo de espera e custo do
servico que lhe é prestado pela Administragso;

b) Sugestaes, através das quais se pretende que ¢ utente
faga propostas concretas de melhoria a introdu-
zir no funcionamento dos servigos publicos;

¢) Outros contributos escritos para a modernizagéo
inistrativa, por meio dos quais o utente possa
manifestar o seu desacordo ou a sua divergén-
ciaem relagio a forma como foi atendido, como
Ihe foi prestado determinado servigo ou ainda
como a lei ou regulamento lhe impde formalida-

des desnecessirias.

Artigo 26°
Sugestées dos funcionsrios

1. Os funcionérios e agentes, no normal exercicio das
funcées, devem apresentar sugestoes Susceptiveis de me-
lhorar o funcionamento e a qualidade dos servigos a que
pertencem.

2. Sempre que as sugestdes sejam apresentadas por es-
crito e incluam um programa de acgéo, devem ser avalia-
das pelos seus dirigentes méximos ou pelo servico central
responsavel pela Reforma e Modernizagio Administrativa
no sentido da viabilidade da sua aplicacio.

3. Se os programas propostos forem aprovados e
implementados, o funcionario ou agente pode beneficiar de
uma gratificagéo correspondente a um més do seu sal4rio
e/ou frequéncia de um curso de especializago ou bolsa de
estudo narespectiva 4rea de intervencso.

4. Se a natureza da proposta apresentada evidenciar
mérito, ainda que nio Justifique as accdes referidas no
numero anterior, o funcionario ou agente tem direitg 3 um
louvor do dirigente méximo do Servigo, que constars, para
todos os efeitos legais, do seu Processo individual e/ou fre-
quéncia de um curso de especializa¢éo ou bolsa de estudo

© narespectiva 4rea de intervencso.

Artigo 27°
Reclamagées

1. Os servigos da Administracio Piblica ficam obriga-
dos a adoptar o livro de reclamacées nos locais onde seja
efectuado atendimento publico, devendo a sua existéncia
ser divulgada aos utentes de forma visivel,

‘2. Compete ao dirigente maximo do servico a autentica-
¢ao do livro maximo de reclamacées.

3. No caso de servigos desconcentrados, a competéncia
referida no niimero anterior pode ser delegada nos respec-
tivos responsaveis.

4. Uma cépia do livro de reclamagdes deve ser enviada
periodicamente pelo servigo reclamado ao gabinete do
membro do Governo competente, acompanhada de infor-
magao sobre reclamacoes e medidas correctivas adoptadas.
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trativa, cabe a cada servico reclamado dar resposta ao re-
clamante com a devida Justificagsio, bem comg¢ das medi-
das tomadas ou a tomar, se for caso disso, no Prazo maxi-
mode 15 dias.

7. Se, para além da resposta dada pelo servico, a recla-
magio for objecto de deciszo {inal superior, esta sera
comunicada ao reclamante pelo servico ou gabinete do
membro do Governo competente e dada a conhecer ao Ser-
vigo central responsavel pela Reforma e Modernizagzo Ad-
ministrativa .

8. Se for caso disso, o membro do Governo responsavel )
pela drea da Administragdo Pablica deve diligenciar no
sentido da realizacéo de auditorias, nos termos legalmente
Pprevistos.

9. Omodelo dolivro dereclamagdes é definido por portaria do
membro do Governo responsavel pela Administracio Pblica,

Artigo 28°

Obrigatoriedad

de resposta

1. Toda a correspondéncia, devidamente identificada,
designadamente sugestoes, criticas ou pedidos de informa-
¢do, dirigida a qualquer servigo, ser objecto de an4lise e
deciséo, devendo ser objecto de resposta, no prazo maximo
de 15 dias. .

2. Nos casos em que se conclua pela necessidade de alar-
£ar o prazo referido no ntimero anterior, deve o servigo dar
informacio intercalar da fase de tratamento do assuntij
em analise.

CAPITULOV
Simplificacio de Procedimentos
" Artigo 29°
Instrugéo facultativa

Paraa instrugdo dos processos administrativos, s6 po-
dem ser exigidos os documentos estritamente necessarios,
devendo cada servico proceder a simplificacéo dos procedi-
mentos, segundo a conveniéncia e oportunidade,

Artigo 30° N
Delegacio e subdelegacio de competéncias

Todos os servigos adoptarao, nos termos legais aplica-
veis, mecanismos de delegacio e subdelegacio de compe-
téncias que propiciem respostas céleres as solicitagdes dos
utentes e proporcionem um Pronto cumprimento de obri-
gacoes e uma gestiio mais céleree desburocratizada.
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Artigo 31°
Certificagdo multiuso

1. Os atestados, certiddes, certificagdes ou qualquer ou-
tro tipo de documento destinado a declarar ou a fazer pro-
va de quaisquer factos podem, durante o seu prazo de vali-
dade, ser utilizados em diferentes servigos ou com multi-
plas finalidades. -

2. Para a obteng#io dos documentos referidos no niimero
anterior, é irrelevante a indicagéio dos fins a que se destinam.

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

4. Os documentos referidos no nimero 1 podem ser uti-
lizados para todos os fins legalmente previstos, adquirindo
uma fungio multiuso, devendo todas as entidades publicas
ou privadas perante quem sejam exibidos, devolvé-los aos

, interessados ou seus representantes, apds anotagéio de con-
¥ formidade com ooriginal, aposta em fotocépia simples.

Artigo 32°
Formalidades administrativas

1. Os servigos da Administragéio Publica devem facultar
aos respectivos utentes os formulérios e os valores selados
necessarios a instrugéo dos seus processos, de modo a evi-
tar que o publico tenha de se deslocar para os adquirir .

2. Nos servigos de atendimento piblico deve haver local
devidamente sinalizado destinado 2 venda de formularios
e valores selados necessarios a respectiva actividade.

3. S6 podem ser exigidos formul4rios, formalidades ou
Pagamentos que sejam expressamente mencionados em lei
ou regulamento, devendo cada servigo proceder & sua sim-
plificacéio em termos de quantidade e de contetdo, bem como
generalizar o uso de suportes em papel pré-impresso.

~ Artigo 33° ¥
Modelos de requerimento

1. Nas minutas e nos modelos de requerimento s6 de- '
vem constar os dados indispenséveis«,-refeﬁi{m;

11° do Decreto Legislativon.° 18/97, de 10 de Novembro,
ficando vedada a exigéncia de elementos que néo se des-
tinem a ser tratados-ounio acrescentem informagao a
Jjé existente no servigo ou que conste dos documento;
exigidos. : .

2. As minutas e 0s modelos de requerimentos e formul4-
rios devem respeitar os principios e orientacdes de norma-
lizagéo e incluir instrugdes de preenchimento simples e
suficientes.

3. A identificagio das pessoas, singulares ou coiectivas,
faz-se de acordo corr 1 seguinte:

@) Nimerode bilhete de identidade e sua validade;
b) Ntumero de identificacéo fiscal e sua validade;

¢) Numero deidentificacio de entidade equiparada
apessoa colectiva e sua validade;

d) Numero de identificagio de empresério em nom¢
individual e sua validade;

e) Nimeéro de identificacio de estabelecimento indivi
dual de responsabilidade limitada e sua vali

/) Ntimero de contribuinte ou de benefici4rio de siste.
ma ou subsistema de seguranca social e sua
validade.

Artigo 34°
Respostas sem frmquia :
Quando for necessario recolher informagéo que dispense
a presenca do utente, pode ser-lhe enviado documento pe-
dindo o preenchimento de formul4rio parareenvio por car-
ta ou postal de resposta sem franquia, autorizada pelos
Correios.
Artigo 35°
Meios autométicos de pagamento
Os servigos piiblicos devem fomentar a utilizaggo pro-
gressiva de meios automaticos e electrénicos de pagamen-
tos devidos a Administracso Publica, com vista a substi-
tuicdo dos meios convencionais de pagamento.
Artigo 36°
Dispensa do reconhecime.nto de assinatura :
1. Séo dispensados os reconhecimentos notariais dele-

tra e assinatura, ou s6 de assinatura, feitos por semelhan-
¢a e sem mencgdes especiais relativas aos signatarios.

2. A exigéncia em disposicdo legal de reconhecimento
por semelhanca ou sem determinagéo de espécie conside-
ra-se substituida pela indicacso, feita pelo signatario, do
numero, data e entidade emitente do respectivo bilhete de
identidade ou do passaporte.

Artigo 37°
Dispensa dos originais dos documentos

1. Para a instrucéo de processos administrativos graci-

-0sos é suficiente a fotocopia de documento auténtico ou au-

tenticado por notério publico, desde que conferida com o
original ou documento autenticado exibido perante o funci-
onério que a receba.

2.0 funcionéﬁo apde asua rubﬁca na fotocépia, decla-
rando a sua conformidade com o original ou documento
autenticado.

3. Se 0 documento auténtico ou autenticado constar do
arquivo do servigo, o dirigente competente apde asua as-
sinatura na respectiva fotocépia declarando a sua confor-
midade com o original.

Artigo 38°
Substituiciio do atestado de residéncia
pelo cartio de eleitor

1. O atestado de residéncia para instrucéo de processos
administrativos, quando legalmente exigido, pode ser subs-
tituido pela apresentagéo do cartio de eleitor .
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2. No caso de envio de documentagio através dos servi-

cos de correio, o interessado deve fazer Jjuncéo ao processo -

de cépias do bilhete de identidade e do cartio de eleitor.

3. Em caso de dtivida quanto a veracidade das declara-
¢0es, os servigos devem promover oficiosamente a confir-
macao dos dados relativos a residéncia junto das Camaras
Municipais respectivas.

Artigo 39°
Atestados emitidos pelas Camaras Municipais

1. Os atestados de residéncia, de vida e de situacéo eco-
némica dos cidadaos, bem como os termos de identidade e
.dejustificacio administrativa, devem ser emitidos desde
que qualquer dos membros do executivo ou da assembleia
municipais tenha conhecimento directo dos factos a ates-
tar, ou quando a sua prova seja feita por testemunho oral
ou escrito de dois cidad4os eleitores recenseados no Muni-
cipio, ou ainda, mediante declaragéo do préprio.

2. Para efeito do disposto no nimero anterior, a prova

feita mediante testemunho oral deve ser reduzida a escrito

“pelo funcion4rio que a tiver recebido, mediante assinatura
da testemunha.

3. As falsas declaragées sao punidas nos termos da lei
penal.

4. A certidéo relativa a situagéio econémica do cidadzo
que contenha referéncia a sua residéncia faz prova plena

desse facto e dispensa a Jjungao no mesmo processo de ates-
tado de residéncia ou cartéo de eleitor .

5. A certidao referida no niimero anterior pode ser subs-
tituida por atestado passado pelo Presidente da Camara.

Artigo 40°
Certidées médicas

A certificagéo do Estado de satide ou de doenga, para
quaisquer efeitos legalmente exigiveis, designadamente
para ajustificacdo de faltas é lavrada em papel com o tim-
bre do médico ou da entidade responsavel.

CAPITULO VI

Instrumentos de apoio a gestio

Artigo 41°
Plano e relatério de actividades

1. Os servigos da Administragéo Publica devem elabo-
rar planos e relatérios anuais de actividades de acordo com
a Resolucgo do Conselho de Ministros n.° 1/2003, de 3 de
Fevereiro. S

2. Os planos e relatérios de actividades devem contem-

" plar, em capitulo préprio, as medidas de modernizacéo ad-

‘ministrativa, nomeadamente relativas a desburocratizacio,

qualidade e inovagdo, que se propdoem desenvolver, bem
como avaliar a sua aplicagéio em cada ano.

3. Os relatérios de actividades devem incluir indicado-
res que quantifiquem as solicitagdes entradas e as respec-
tivas respostas.

Artigo 42°

Relatério da modernizagio administrativa

1. CompeteéssecretaﬁasgeraisoudirecgﬁesdeAdmixﬁs
tracdio de cada departamento governamental a elaboraczod
relatérios anuais de avaliagéio das medidas de modernizagi
administrativa propostas e executadas no &mbito dos respec
tivos departamento, a enviar ao membro do Governo compe
tente, com cépia dirigida ao departamento governamenta
responsavel pela drea da Administragzio Pablica.

2. Na administraggo local autéarquica, compete ao servi
¢o central responsével pelas autarquias locais, a elabora.
¢éo do relatério anual de avaliagdo das medidas de moder-
niza¢do administrativa executadase a executar no &mbite
das autarquias locais, onvido estas, cépia do qual deve ser
remetida o servigo responsével pela Reforma e Moderniza-
¢80 Administrativa.

3. Osrelatérios de avaliagéo referidos no nimero anteri-
orincidem obrigatoriamente sobre os seguintes aspectos:

a) Formalidades que foram extintas ou simplificadas,
designadamente as previstas no Capitulo V;

b) Melhoria no acolhimento e atendimento dos utentes;
c) Inovacdes tecnolégicas introduzidas;
d) P{'opostas de modernizaczo dos servigos;

e) Avaliacgo global do conjunto das reclamagdes e sin-
tese das medidas correctivas adoptadas.

Artigo 43° :
Medidas de reforma e moderniza;;io administrativa

’ Compete ao departamento governamental responsivel
pela dreada Administracso Pablica proceder a anslise dos
relatérios referidos no artigo 41° e elaborar estudo sintéti-
co, das principais medidas tomadas e propor ao Governo
recomendagbes ou medidas legislativas que contribuam
para uma maior qualidade, efic4cia e eficiéncia da Admi-
nistragao Publica.

' Artigo 44°
Qualidade em servigos publicos

1. Os servigos da administragéo piblica devem elabo-
rar, progressivamente, cartas i

2. O departamento governamental responsavel pela area
da Administracgzo Publica deve promover circulos de qua-

lidade com vista a introduzir continuas melhorias na pres-
tacdo de servigos piiblicos.

Artigo 45°
Papel inovador dos dirigentes

1. Os dirigentes devem pautar a sua gestdo com vista
a0 cumprimento da misséo do servico e da definigéo dos
objectivos anuais a atingir a nivel dos Servicos a prestar,
da criacdo e manutencéo de critérios de qualidade, bem
como a motivagéo e estimulo dos seus funcionérios e a pre-
ocupacéio da boa imagem do servico.

2.” Os dirigentes méximds dos servicos ptblicos devem
elaborar um programa de acgdo que vise o aperfeicoamen-
to e a qualidade dos servigos, nomeadamente através da
elaboracéo de cartas de qualidade, metodologias de melho-
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res praticas de gestdo e sistemas de garantia de conforml
dade face aos objectivos definidos.

3. Os dlrlgentes devem promover reunides periédicas
para a divulgacédo de documentos internos e normas de
procedimento, bem como reunides tematicas que promo-
vam o debate e o esclarecimento das ac¢des a desenvolver
para o cumprimento dos objectivos do servigo.

4. Com vista a garantir melhor qualidade, eficacia e
eficiéncia, cabe aos dirigentes definir e incentivar, nos ter-
mos da lei, planos de formagao individuais ou de grupo que
permitam a formacéao e aperfeicoamento profissional con-
tinuo dos profissionais do servico.

5. Os planos de formagéo devem ser orientados no sen-
tido de uma administragéo ao servigo do cidadéo, tendo em
conta os objectivos do organismo, bem como o desenvolvi-
mento social, cultural e técnico dos seus funciondrios e
agentes.

' Artigo 46°
) Programas de receptividade ao utente

Os servigos devem melhorar o nivel de receptividade aos
seus utentes, de acordo com o seu 4&mbito de acgio, actuan-
do, em especial, nos seguintes dominios:

a) Adequagio de disposi¢des legais desactualizadas
e estudo da racionalizagéo e sxmphﬁcaqao de for-
malidades;

b) Melhoriade mstalagées;
¢) Formacao de atendedores publicos;

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

e) Adopcao de sistemas, métodos e técnicas inovado-
ras que potenciem uma pronta resposta as soli-
citaq()es legitimas dos utente's-

) Avaliacdoda quahdade edoimpacto dos servicos
prestados pelo servigo.
CAPITULO VII
Divulgacio de informac¢ado administrativa
Artigo 47°
Meios de divulgagio multimédia

Os servigos publicos devem, sempre que possivel, pro-
mover meios de divulgacido multimédia das suas activida-
des, com o objectivo de esclarecer os utentes sobre o seu
funcionamento.

Artigo 48°
Revogacio

E revogada toda a legislacao que contrarie o presente
diploma, designadamente:

Art. 1° da Resolugio do Conselho de Ministro n.° 27/
97,de 9 de Junho .

Ordem n.°2/91, de 24 de Agosto.

Ordem n.°3/91, de 12 de Outubro.

Ordem n.°2/90, de 16 de Junho.
Decreto-Lei n°108-C/92, de 24 de Setembro.

Artigo 49°
Entrada em vigor :
O presente diploma entra imediatamente em vigor.
Aprovada em 10 de Dezembro de 2003.

O Presidente da Assembleia Nacional, em exercicio,
Alberto Josefd Barbosa.

Promulgada em 19 Janeiro 2004
Publique-se. ;

O Presidente da Republica, PEDRO VERONA
RODRIGUES PIRES

Assinada em 26 Janeiro 2004

O Presidente da Assembleia Nacional, em exercicio,
Alberto Josefd Barbosa.

Lei n° 40/V1/2004
2 de Fevereiro

Por mandato do Povo, a Assembleia Nacional decreta,
nos termos da alinea b) do artigo 174° da Constituicao, o
seguinte:

Artigo 1°
Objecto

E concedida ao Governo autorizacgao para alterar o Esta-

tuto do Pessoal Docente, aprovado pelo Decreto-Legislativo

n.°10/97 de 08 de Maio, alterado pelo Decreto-Legislativo
n.°7/98, de 28 de Dezembro.

Artigo 2°
Sentido e extensio

A autorizacéo conferida nos termos do artigo anterior
tem o sentido e a extenséo seguintes:

1. Alteracdo das regras de reerutamento dos professores
profissionalizados com o objectivo de se ultrapassar al-
guns constrangimentos existentes, bem como das regras
de progressao dos docentes; ‘

2. Alteracao dos cargos que integram a carreira docen-
te, incluindo-se as seguintes novas categorias:

@) Educador de Infancia Adjunto, o qual deve ter
uma habilita¢éo de base correspondente ao 10°
ano ou 12° ano de escolaridade, mais o curso
- especifico de trés anos ou, pelo menos, um ano;

b) Professor do Ensino Bdsico Superior, de entre
individuos habilitados com curso superior que
confira licenciatura em ensino bésico ou em ges-
téo e supervisdo pedagégicas ou ainda de entre
professores do Ensino Bésico Principal com, pelo
menos, cinco anos de efectivo exercicio de fun-
¢oes e avaliagao de desempenho de Bom.

¢) Animador em Educagdo de Adultos Superior, de’
_ entre individuos habilitados com curso superior
que confira licenciatura em ensino basico, ges-
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4. Arecolha de contribui¢des dos utentes, como instru-
mento institucionalizado de audi¢do ede aferigéio da quali-
dade dos servigos publicos, concretiza-se através de:

@) Opiniées, por meio das quais se pretende conhecer o
que o utente pensa do modo como é atendidoeda
qualidade, adequagso, tempo de espera e custodo
servigo que lhe é prestado pela Administragso;

b) Sugestbes, através das quais se pretende que  utente
aca propostas concretas de melhoria a introdu-
zir no funcionamento dos servicos publicos;
¢) Outros contributos escritos para a modernizacio
administrativa, Ppor meio dos quais o utente possa
manifestar o seu desacordo ou a sua divergén-
cia em relagéio 4 forma como foi atendido, como
lhe foi prestado determinado servico ou ainda
como a lei ou regulamento The impée formalida-
des desnecessirias,

Artigo 26°
Sugestdes dos funcionarios

1. Os funcion4rios e agentes, no normal exercicio das
funcdes, devem apresentar sugestoes Susceptiveis de me-
lhorar o funcionamento e a qualidade dos servigos a que
pertencem.

2. Sempre que as sugestdes sejam apresentadas por es-
crito e incluam um Programa de acgéo, devem ser avalia-
das pelos seus dirigentes maximos ou pelo servico central
responséavel pela Reforma e Modernizagzo Administrativa
no sentido da viabilidade da sua aplicagio.

3. Se os programas Propostos forem aprovados e

- implementados, o funcionsrio ou agente pode beneficiar de

uma gratificagdo correspondente a um més do seu sal4rio

e/ou frequéncia de um curso de especializa¢io ou bolsa de
estudo narespectiva area de intervencso.

4. Se a natureza da proposta apresentada evidenciar
mérito, ainda que nio Jjustifique as acgoes referidas no
numero anterior, o funcionario ou agente tem direitg g um
louvor do dirigente m4ximo do servigo, que constard, para
todos os efeitos legais, do seu processo individual e/ou fre-
quéncia de um curso de especializa¢do ou bolsa de estudo
narespectiva areade intervencso.

Artigo 27°
Reclamagédes

1. Os servigos da Administracao Publica ficam obriga-
dos a adoptar o livro de reclamacées nos locais onde seja
efectuado atendimento publico, devendo a sua existéncia
ser divulgada aos utentes de forma visivel.

-2. Compete ao dirigente maximo do servico a autentica-
‘a0 do livro maximo de reclamagbes.

3. No caso de servigos desconcentrados, a competéncia
eferida no nimero anterior pode ser delegada nos respec-
ivos responsaveis,

4. Uma cépia do livro de reclamacées deve ser enviada
eriodicamente pelo servico reclamado ao gabinete do
rembro do Governo competente, acompanhada de infor-
lacdo sobre reclamacoes e medidas correctivas adoptadas.

6. Independentemente da fase de tramitacéo em que se
encontrem as reclamagées na base de dados do servigo cen-

mo de 15 dias.

7. Se, para além da resposta dada pelo servico, a recla-
magao for objecto de decisio {inal superior, esta sera
comunicada ao reclamante pelo servico ou gabinete do
membro do Governo competente e dada a conhecer ao Ser-
Vigo central responssvel pela Reforma e Modernizagdo Ad-
ministrativa .

8. Se for caso disso, o membro do Governo responsavel )
pela drea da Administragso Publica deve diligenciar no
sentido da realizacio de auditorias, nos termos legalmente
Previstos.

9. Omodelodolivro de reclamagbes é definido Ppor portaria do
membro do Governo responsavel pela Administraczio Pablica,

Artigo 28°

Obrigatoriedade de r posta

1. Toda a correspondéncia, devidamente identificada,
designadamente sugestoes, criticas ou pedidos de informa-
¢do, dirigida a qualquer servigo, ser4 objecto de an4lise e
deciséo, devendo ser objecto de resposta, no prazo maximo
de 15 dias. ;

2. Nos casos em que se conclua pela necessidade de alar-
8ar o prazo referido no ntimero anterior, deve o servigo dar
informacio intercalar da fase de tratamento do assunto.lj
em analise.

CAPITULOV
Simplificacio de Procedimentos
 Artigo 20°
Instrugio facultativa

Para a instrucao dos processos administrativos, s¢ po-
dem ser exigidos os documentos estritamente necessarios,
devendo cada servico proceder 3 simplificacéo dos procedi-
mentos, segundo a conveniéncia € oportunidade.

Artigo 30°
Delegacio e subdelegacio de competéncias

Todos os servigos adoptario, nos termos legais aplic4-
veis, mecanismos de delegacio e subdelegagio de compe-
téncias que propiciem respostas céleres as solicitagoes dos
utentes e proporcionem um pronto cumprimento de obri-
gacdes e uma gestio mais céleree desburocratizada.



