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CONSELHO DE MINISTROS

Decreto-Lei n° 35/2007

de 29 de Outubro

1. A evolugdo para uma sociedade da informacgao e
do conhecimento influencia a vida de todos os cidadéos,
permitindo-lhes, designadamente, obter novos meios de
acesso e aquisi¢do de conhecimento mas também uma
nova forma de relacionamento com a administracgio
publica.

Na verdade os servigos publicos podem ser oferecidos ao
cidadao de diversas formas e o incremento da tecnologia
permite que se simplifique a vida do cidadéo e se dimi-
nuam os custos da actividade da administracio publica
que incluem a morosidade e a dispersdo funcional dos
servigos tradicionais que obriga muitas vezes o cidadao a
deslocar-se a diversos organismos e a preencher diversos
papéis quando pretende um unico resultado ou quando
esse Unico resultado é destinado a ser apresentado num
outro servigo publico.

Um dos objectivos centrais do Governo, assumido no
seu Programa é prosseguir a politica de modernizagao
da Administra¢do Publica - torna-la mais acessivel aos
cidadaos e mais adequada as necessidades das empresas,
mais célere e agil, reformando os sectores mais obsoletos
e menos adaptados as necessidades da vida moderna.
As medidas que possam acelerar, agilizar e flexibilizar
procedimentos dardo um contributo inestimavel ao fun-
cionamento e eficacia do sistema, com inevitavel impacte
no quadro da modernizagio da economia e do desenvol-
vimento econémico.

As tecnologias de informacido e da comunicacgdo re-
presentam um instrumento fundamental para uma
nova forma de encarar os servigos publicos por parte
dos cidadios e das empresas. E necessario introduzir os
sistemas tecnolégicos adequados a facilitacdo da vida
dos cidadaos e das empresas nos servigos prestados pela
Administracgéo Puablica, promovendo as mudancas neces-
sérias, para que o trabalho a desenvolver nio se confine
a informatizac¢do da burocracia, mas promova de forma
efectiva os direitos de cidadania

No tocante a modernizacdo administrativa e & melhoria
da qualidade dos servigos publicos, com ganhos de efi-
ciéncia, importa concretizar o esforco de racionalizacio
estrutural consagrado na Lei n° 39/VI/2004 de 2 de
Fevereiro, avancando na defini¢do dos modelos em que
0s servicos que integram a respectiva estrutura podem
ser prestados.

E neste quadro que se pretende estabelecer a prestacio
de servigos integrados ao cidaddo, dotando de normas
minimas a possibilidade de prestacdo desses servigos
em modalidades diversas que evitem que os cidadaos e
as empresas sejam onerados com actividades burocra-
ticas que nada acrescentem e que nao constituem uma
mais-valia.

Através do presente diploma, introduz-se um novo
conceito de atendimento integrado e com recurso as novas
tecnologias que concretiza a focalizagio dos servigos na
satisfacdo do cidadio.

Os efeitos desse novo conceito sdo potenciados pela
estruturacado dos servigos em front office e back office,
na sequéncia de um trabalho de reengenharia de pro-
cessos que vem sendo laboriosamente desenvolvido nos
ultimos anos pelo Nucleo Operacional para a Sociedade
de Informacgdo (NOSI), em conjugacgio estreita com as
diferentes organicas envolvidas, o que permite que,
doravante, o cidaddo possa ter um tunico interlocutor
mesmo quando estdo envolvidos na prestacio do servigo
diversos organismos.

2. Com a implementacio deste novo servico justifica-
se a institucionalizac¢ido de uma entidade que assegure a
gestdo da Casa do Cidadao e o seu regular funcionamento
de modo a garantir que ela possa ser também um factor
indutor de simplicidade e de desburocratizacgio.

Entendeu-se oportuno atribuir a gestio do servico a
uma unidade de missdo que concentra todos os projectos
e competéncias na area dos servigos prestados pela casa
do Cidadao, conferindo-lhe um papel de coordenador e
dinamizador de todas as medidas que possam vir a ser
tomadas transversalmente na Administra¢do Publica
nas areas da modernizacio administrativa e optimizacio
de recursos.

Naturalmente que quando assim o justificarem os
indices de procura dos servicos prestados pela casa do
Cidadio a configuracdo da sua gestdo sera repensada
para que seja garantida a sua capacidade de resposta as
solicitacoes dos cidad&os.

3. Com a implementacéio deste novo servigo integrado
pretende-se que tanto na vertente presencial, assegurada
através de unidades desconcentradas também designa-
das Casa do Cidad&o, como na vertente ndo presencial
— portal na Internet e Centro de servigos — fique a Ad-
ministragdo Publica dotada de melhores condi¢des para
prestar os seus servicos ao cidadao.

No uso da faculdade conferida pela alinea ¢) do n° 2 do
artigo 203° da Constituicio, o Governo decreta o seguinte:

CAPITULO I
Casa do Cidadao

Artigo 1°

Objecto

1. O presente diploma institucionaliza a Casa do Cidadao,
que engloba servicos integrados para um atendimento
publico focalizado nas necessidades do cidadio.

2. Os servigos da casa do Cidadao sao prestados através
de plataforma multi-canal nas suas vertentes de:

a) Canal presencial;

b) Canal Web via Portal da Internet e “Centro de
Servicos”;

¢) Canal de voz via “Centro de Servicos”.
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3. Os servicos a prestar, sdo os definidos por Resolu¢io
do Conselho de Ministros, podendo ser estendidos por
portaria conjunta dos membros do Governo responsaveis
pelo sector proponente do novo servico e pela Reforma do
Estado, e, Financas e Administracio Publica.

Artigo 2°
Missao

A Casa do Cidadao tem a missdo de promover e ope-
racionalizar uma nova cultura de prestacdo publica
centrada nas necessidades do cidaddo e do empreende-
dorismo

Artigo 3°

Defini¢des
Para efeitos do presente diploma entende-se por:

a) «Plataforma multi-canal»: cada um dos meios
postos a disposi¢io do cidadao que possibilitam
a diversificacdo do acesso e comunicagdo com
o Estado;

b) «Front Office»: balcao criado para atendimento
integrado ao cidaddo, para a prestacio de
determinados servigos publicos;

¢) «Back Office»: cada um dos diversos organismos
envolvidos na prestacio do servigo integrado
ao cidadéo, solicitado no «Front Office».

Artigo 4°

Atendimento presencial

A Casa do Cidadao pode instalar unidades fisicas
desconcentradas, para a prestacio dos seus servigos de
atendimento ao cidadido em espacos fisicos designados
por “Casa do Cidadao” com aditamento que identifique
o local ou a regido.

Artigo 5°

Portal

A Casa do Cidadio, na vertente de atendimento via
Internet, utiliza um portal nos termos regulamentados
por portaria conjunta dos membros do Governo responsaveis
pelos sectores da Reforma do Estado e das Finangas e
Administrag¢io Publica.

Artigo 6°

Centro de Servicos

A Casa do Cidadao, na vertente de atendimento via te-
lefone, mantém um Centro de Servigos que disponibiliza
aos cidadaos, as informagoes e orientagdes sobre procedi-
mentos, apolo interactivo e servigos transaccionais.

Artigo 7°

Eficacia dos actos

Os actos praticados através da Casa do Cidadio en-
tendem-se como efectuados junto dos servicos publicos
competentes.

Artigo 8°

Regime

O funcionamento da Casa do Cidadao, rege-se pelos
principios gerais da administragio publica, pelas dispo-
si¢bes constantes no presente diploma, pelo respectivo
estatuto organico e pelos regulamentos internos, apro-
vados por portaria conjunta dos membros do Governo
responsaveis pelos sectores da Reforma do Estado e das
Finangas e Administracido Pdblica.

Artigo 9°

Protocolos

1. A Casa do Cidadéao celebra com os diversos orga-
nismos envolvidos, protocolos designados por Acordos
de Nivel de Servigo (ANS), que regulam as condigdes da
prestacéo do servigo.

2. Os ANS devem ter uma estrutura basica e da qual
devem constar o objecto, 0 compromisso e a responsabi-
lidade das partes, mecanismos de revisdo, condi¢des da
prestacdo do servico, condi¢oes financeiras e critérios de
avaliacéo.

Artigo 10°

Uso de meios electronicos

1.E adoptado o uso de meios electrénicos na recep¢io
e transmissdo de dados para tratamento e execucdo de
quaisquer actos, formularios ou requerimentos, respei-
tando as regras referentes a proteccao de dados pessoais
e fazendo mencio desse uso.

2. No uso de meios electrénicos deve ser assegurada,
pelos meios previstos na lei, a autenticidade da informagéo
e da identidade dos seus emissores.

Artigo 11°

Meios de pagamentos

Devem ser criadas as condigbes para que os pagamentos dos
servicos prestados ao cidadéo sejam efectivados através
de meios automaticos e electrénicos.

Artigo 12°

Contratualizacao de servicos

A Casa do Cidadao pode contratualizar a empresas,
publicas ou privadas, alguns dos servi¢os que presta,
mediante autorizacgao, por despacho conjunto dos membros
do governo responsaveis pela Reforma do Estado, e, Fi-
nancas e Administracdo Publica.

Artigo 13°

Regulamento interno

O funcionamento da Casa do Cidadao obedece a Manual
de Procedimentos e regulamento interno aprovados por
despacho conjunto do membro do Governo responsavel
pelo sector da Administracido Pablica.
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CAPITULO II

Gestao
Artigo 14°

Unidade de Gestao da Casa do Cidadao

A coordenacéo do funcionamento da Casa do Cidadao
compete a uma estrutura de missio, a Unidade de Gestédo
da Casa do Cidadio (UGCC), que funciona na dependén-
cia do membro do Governo responsavel pelo sector da
administrac¢ao publica.

Artigo 15°
Atribuicoes

1. AUGCC, enquanto responsavel pela gestdo da Casa
do Cidadao, tem como atribui¢ées a implementacio, a
coordenacao e a gestao dos servigos, assentes num modelo
de prestacao célere e moderno de um conjunto de servigos
publicos e designadamente:

a) Apoiar o governo na defini¢io das linhas estraté-
gicas e das politicas gerais relacionadas com
a modernizacado e de simplificacio adminis-
trativa;

b) Promover a realizacio de estudos, analises esta-
tisticas e prospectivas e estimular a divulgacao
de boas praticas no atendimento ao publico;

¢) Contribuir para a mobilizagdo do potencial das
tecnologias de informac&o e comunicacio para
apoiar a moderniza¢do da administracéo publi-
ca, promovendo a articulacido dos servicos de
atendimento nos niveis central e local.

2. A UGCC tem, ainda, por atribuigées especificas:

a) Assegurar a articulagdo com os “Back-offices”
associados aos servicos integrados prestados;

b) Cooperar com outras entidades, publicas ou
privadas, que visem a modernizac¢ao do aten-
dimento ao cidadao e que possuem atribuicées
de atendimento aos cidaddos e empresas, de-
signadamente com o Ntcleo Operacional para
a Sociedade de Informacdo (NOSI);

¢) Orientar e informar o cidadio sobre os procedi-
mentos necessarios para o acesso a0s Servicos
prestados pela Casa do Cidadéo;

d) Assegurar a transparéncia das ac¢ées desenvol-
vidas;

e) Desenvolver junto de entidades previamente
identificadas, os mecanismos necessarios a
celebracgio dos acordos de niveis de servigos;

f) Estabelecer métricas e padrées de qualidade para
cada um dos servicos prestados, bem como
medidas de seguimento e avaliagio;

2) Exercer outras atribui¢ées que por lei lhe sejam
atribuidas ou delegadas.

3. No desempenho das suas competéncias a UGCC deve
cumprir e zelar pelo cumprimento rigoroso dos acordos
de niveis de servico e procedimentos para assegurar as
métricas e niveis de qualidade dos servicos.

Artigo 16°
Direcc¢ao

A UGCC é dirigida por um gestor, nomeado por reso-
lugdo do Conselho de Ministros, que desempenha as suas
fun¢ées na dependéncia do membro do Governo respon-
savel pelo sector da Administragio Publica.

Artigo 17°
Orgﬁos

1. Para o exercicio das suas atribuicoes a UGCC com-
preende os seguintes 0rgios e servicos:

a) Gestor da Casa do Cidadao;
b) Servicos operacionais.

2. A organizacéo interna da UGCC é a prevista nos
respectivos estatutos e regulamentos internos aprovados
por portaria conjunta dos membros do Governo responsa-
veis pelos sectores da Reforma do Estado e das Finangas
e Administracao Publica.

Artigo 18°
Competéncias do gestor

Compete ao gestor:

a) Coordenar a UGCC e as unidades descon-
centradas;

b) Definir e supervisionar a aplicacéo das regras de
funcionamento da Casa do Cidadéo;

¢) Elaborar e apresentar, um relatério semestral da
actividade da casa do Cidadao;

d) Acompanhar a execucio dos Acordos de Nivel de
Servico;

e) Propor a abertura de unidades desconcentradas
bem como a prestacéo de novos servigos;

f) Propor os horarios de atendimento da Casa do
Cidadéao e das unidades desconcentradas, de
acordo com as necessidades dos utentes e no
respeito pela legislacdo em vigor;

2) Aprovar os regulamentos internos das unidades
desconcentradas;

h) Representar a Casa do Cidadao;

i) Outras competéncias que por lei ou superiormente
lhe sejam atribuidas.
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Artigo 19°

Relatorios

A UGCC submete semestralmente ao membro do
Governo responsavel pela Administracido Publica, um
relatério de execucdo das suas ac¢oes bem como dos ni-
veis de implementacéo e indice de procura dos servigos
prestados pela Casa do Cidadio.

Artigo 20°

Instrumentos de gestao

Para desenvolvimento das suas atribuigbes e sem
prejuizo de outros instrumentos, previstos na lei ou que
venham a ser adoptados, a UGCC, utiliza os seguintes
instrumentos de gestao e prestagao de contas:

a) Plano anual de actividades;
b) Orcamento anual;
¢) Relatério e Contas;
d) Relatoério anual de actividades.
Artigo 21°
Receitas
Constituem receitas da Casa do Cidadao:
a) As dotacgoes transferidas do Or¢camento do Estado;
b) Os saldos de geréncia;
¢) Os valores provenientes dos servicos;

d) As comparticipagdes, transferéncias, subsidios ou
donativos concedidos por quaisquer entidades
de direito publico ou privado, nacionais ou
estrangeiras, decorrentes, designadamente,
da correspondente participacido nas redes da
Casa do Cidadao;

e) O rendimento de bens préprios e o produto da sua
oneracédo ou alienacao;

f) O produto da venda das suas publicacées e outros
bens;

2) Os juros dos valores depositados ou mutuados,
bem como com quaisquer outros rendimentos
de bens mobiliarios ou imobilidrios de que
tenha fruicéo;

h) Quaisquer outras receitas que, por lei, contrato
ou outro titulo, Ihe sejam atribuidas.

Artigo 22°

Despesas
Constituem despesas da Casa do Cidadao:

a) Os encargos com o funcionamento dos seus
servigos;

b) Os encargos relativos a seguranca social,

¢) Os encargos decorrentes da prossecucio das suas
atribuigdes;

d) Os encargos de aquisicdo, manutencdo e conser-
vacao do seu patrimonio;

e) Outros encargos legalmente permitidos ou pre-
vistos.

Artigo 23°

Regime de pessoal

1. A Casa do Cidadao pode recrutar o seu pessoal em
regime de contrato individual de trabalho ou mediante
instrumentos de mobilidade da funcéo publica.

2. O recrutamento em regime de contrato individual
de trabalho é feito mediante concurso publico e nos ter-
mos dos critérios de selecgdo previamente estabelecidos,
podendo ser estabelecido direito de preferéncia a funcio-
narios e agentes da func¢io publica.

3. O tempo de servico prestado considera-se, para todos
efeitos, como exercicio no lugar de origem quando se trate
de funcionario destacado ou requisitado.

CAPITULO III

Disposig¢oes finais e transitorias
Artigo 24°

Regulamentacao

A Casa do Cidadao pode emitir normas regulamen-
tares relativas aos requisitos a que devem obedecer os
documentos que receba por via electrénica e bem assim
a prestacao dos servigos multicanal.

Artigo 25°
Direito subsidiario

Em tudo o que néo esteja expressamente regulado no
presente diploma, aplicam-se as disposi¢oes da Lei n°
39/VI/2004, de 2 de Fevereiro que estabelece as medidas
de modernizac¢ao administrativa.

Artigo 26°

Entrada em vigor

O presente diploma entra em vigor no dia seguinte ao
da sua publicacao.

Visto e aprovado em Conselho de Ministros.

José Maria Pereira Neves - Maria Cristina Fontes Lima
- Cristina Duarte

Promulgado em 26 de Outubro de 2007.
Publique-se.

O Presidente da Republica, PEDRO VERONA RO-
DRIGUES PIRES.

Referendado em 26 de Outubro de 2007.

O Primeiro-Ministro, José Maria Pereira Neves
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