CARLOS F. SANTOS CARVALHO
ADVOGADO

CIRCULAR:N°§59/2014

ASSUNTO: Direitos dos utentes dos Servigos Piblicos
O Decreto-Lei n®135/99, de 22 Abril — Actualizacao.

Comegamos a n/ Circular n©30, deste ano, nos seguintes
termos: ‘

“Ha certas leis, de extraordindria importéncia para todos nds, que
passam despercebidas da maioria dos cidaddos”.

isto a propdsito da publicagéo da Lei n°15/2014, 12 Marco, sobre os direitos
e deveres do utente dos servicos de salde. Ora,

Acaba de ser alterada, e muito, um outro diploma o
DECRETO-LEI N°135/99, de 22 Abril, que versa sobre os

DIREITOS DOS UTENTES DOS SERVICOS PUBLICOS

e republicado no D.R. n®91, 12 série, de 13 Maio 2014, Fls. 2756/2765.

Como se compreende, um cidaddo actuante e que ndo
queira ser mais um nUmero no rebanho, --- uma vitima de alguns dos
empregados do Estado, o “Funcionario” ---, tem todo o interesse em saber os
seus direitos, que constam desse diploma. Faz toda a diferenca,

o

% saber que esse Decreto-Lei se aplica a todos os servigos da administracdo
central, regional e local, ---n°2, art®i;

@,

% saber que este diploma estabelece medidas sobre o acolhimento e
atendimento dos cidaddos em geral e dos agentes econdmicos em
particular, ---n°1, art®1;

% saber que os servicos e organismos da Administragdo Publica estdo ao
servigo do cidadao, ---n°1, art®2; dai,

% 0S servigos devem garantir que a sua actividade se oriente para a
satisfacdo das necessidades dos cidaddos e dos agentes econdmicos, ---
al.a);

¢ 0S servigos devem assegurar uma comunicacdo eficaz e transparente, por
ex., divulgando as formalidades exigidas; o acesso a informacdo; da
cordialidade do relacionamento, etc. ---al.c);

% 0s servigos devem privilegiar a opgdo pelos procedimentos mais simples,
comodos e expeditos e economicos, ---al.d);
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0s servicos devem garantir a simplificagio da linguagem administrativa de
modo a facilitar o acesso aos servicos e a sua usabilidade, ---al.g);

todos os cidaddos devem saber que, como utentes do servigos publico,
tém direito a solicitar, oralmente ou por qualguer forma escrita,
informagdo sobre o andamento dos procedimentos administrativos que lhe
sigam respeito, ---art°3;

saber que os servigos devem praticar um horario continuo que abranja
sempre o periodo de almogo, --- n°1, art%6;

o horario de atendimento deve estar sempre afixado, ---n°3, artos;

0 local de atendimento deve apresentar as necessarias condiges de
limpeza, seguranca de pessoas e bens, acessibilidade e conforto minimo, -
--N03, arto7;

salvo excepgOes, o atendimento deve ser personalizado, ---n°4, arto7;

sempre que a natureza do servico solicitado o permita, a sua prestacdo
deve ser efectuada no momento, --- artog :

nos servicos onde as circunstdncias o justifiquem, sdo afectadas
exclusivamente a pedidos de informac&o uma ou mais linhas telefénicas, --
-arto11;

as linhas azuis devem estar instaladas de forma a garantir a sua exclusiva
disponibilidade para o publico , --- n2, art®11;

€ criada uma linha de atendimento central do cidaddo, designada “Linha

\/

-

do Cidad&o0”, ---n°1, art®11-A;

todos o0s servicos remetem, directa e oficiosamente, toda a
correspondéncia que lhes for indevidamente enderegada, informando os
interessados, ---n%2, art®12 (vér art°34, Céd. Proc. Administrativos);

0s suportes de comunicacdo administrativa escrita, de natureza externa,
devem sempre referir, para além da designagdo oficial (sem siglas) o
enderego postal; telefone; fax; correio electrénico e o sitio na NET, ---n°1,
arto14;

s6_devem ser feitas convocatdrias ou avisos aos cidaddos desde que
esgotadas outras diligéncias que permitam resolver as questdes sem
incomodos, perdas de tempo e gastos provocados pela deslocagdo, ---
n°1, arte15;
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as convocatdriass devem marcar a data da comparéncia com a
antecedéncia minima de 8 dias Uteis e referir expressamente o dia, hora e
0 local exacto de atendimento; e, o nome do funciondrio a contactar,
sempre que possivel;

na relacdo com os utentes, devem os servicos aceitar qualquer meio
bastante de identificacdo pessoal ou de prova, minorando, sempre que
possivel, a exigéncia de formalidades, --- n°5, art®22;

no caso de envio de documentagdo por via electrdnica, ou correio, o
interessado deve juntar ao processo doc. de identificagdo civil, ---n°3,

art®33;

0s servigos devem facultar aos respectivos utentes os formularios
necessarios @ instrucdo dos processos de modo a evitar que o publico
tenha de se deslocar para os adquirir, -—-n°1, art°13;

na redaccdo dos documentos, designadamente formularios, minutas de
requerimentos, avisos, convocatdrias e em especial na comunicagdo com
os cidaddos, deve usar-se linguagem simples, clara, concisa, sem siglas,
termos técnicos ou expressdes reverenciais ou intimidatdrias, ---art®16;

a emissdo de atestados, certidGes e outros actos meramente declarativos
deve efectuar-se mediante requerimento oral ou escrito, designadamente
telefonico, electronico ou faz, ---art18;

quando © servico ndo possa entregar no pacto do requerimento
documentos que lhe sejam solicitados, podem os interessados optar pela
sua disponibilizagdo ou remessa por via electrénica ou postal, -—- n°4,
arte21;

o
e

os servigos devem disponibilizar um endereco de correio electrénico para
efeitos de contacto por parte dos cidaddos e de entidades piblicas e
privadas e divulga-lo de forma adequada, bem como assegurar a sua
gestao eficaz, ---n°1, art026.

Atencdo: quando referimos “servico” queremos também

dizer organismos, da Administracdo Piblica.

E, muito mais fica por referir. Tire uma cdpia deste Dec.-

Lei n®135/99 (actualizado) e faca circular entre os seus Trabalhadores,

principalmente, os que tenham contactos com os Servicos Publicos: ganha
eficiéncia.
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