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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
aAMA, 1. P, desenvolver e atualizar o cadastro dos sitios
na Internet do Estado.

5— A AMA, L. P, é responsavel por identificar os si-
tios na Internet do Estado que estejam descontinuados e
comunica-lo aos respetivos servigos e organismos, bem
como as entidades responsaveis pelos arquivos digitais
do Estado e pela preservacdo de contetidos disponiveis
na Internet nacional.

6 — Os portais e sitios na Internet referidos no n.° 1
devem estar acessiveis através de hiperligacdo nos por-
tais de entrada na Administra¢do Publica, geridos pela
AMA, L P.

7 — Todos os portais e sitios na Internet do Estado de-
vem ter uma hiperligagdo visivel para os portais de entrada
na Administragdo Publica referidos no numero anterior

Artigo 48.°
Meios de divulgacio

Os servigos publicos devem, sempre que possivel, pro-
mover meios de divulgagcdo multimédia das suas ativida-
des, nomeadamente através das plataformas gratuitas de
divulgacdo video online, com o objetivo de esclarecer os
utentes sobre o seu funcionamento.

Artigo 49.°
Sistema de pesquisa online de informacio publica

1 — E criado o sistema de pesquisa online de informa-
¢do publica que indexa todos os conteudos publicos dos
sitios na Internet das entidades publicas.

2 — A informacao publica referida no nimero anterior
corresponde a informacdo que pela sua natureza e nos
termos da lei possa ser disponibilizada ao publico.

3 — Esse sistema € gerido pela AMA, I. P., e ¢ disponi-
bilizado nos portais de entrada da Administracdo Publica.

CAPITULO VIII

Disposicoes finais

Artigo 50.°

Prevaléncia

1 — O presente decreto-lei prevalece sobre quaisquer
disposi¢des gerais relativas aos diversos servigos e orga-
nismos da Administracdo Publica.

2 — Os dirigentes dos servigos ou organismos men-
cionados no niimero anterior, que adotem ou autorizem a
adocdo de medidas internas em contravengdo com o pre-
sente diploma, incorrem em responsabilidade disciplinar,
nos termos do respetivo estatuto disciplinar.

Artigo 50.°-A
Referéncias a trabalhadores em funcdes piblicas

As referéncias no presente diploma a trabalhadores em
fungdes publicas consideram-se também feitas a outros
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trabalhadores que exergam fungdes idénticas a estes, inde-
pendentemente do vinculo ao abrigo do qual as exergam.

Artigo 51.°
Pessoal dirigente

1 — As referéncias feitas no presente diploma aos di-
rigentes maximos dos servigos entendem-se reportadas
aos secretarios-gerais, diretores-gerais e pessoal de cargos
equiparados, bem como ao pessoal dirigente diretamente
dependente de qualquer membro do Governo.

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

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

b) Ao presidente do conselho de administragdo, nas as-
sociagdes de municipios e nos servigos municipalizados;

¢) A junta de freguesia, nas juntas de freguesia;

d) Ao presidente da mesa da assembleia distrital, nas
assembleias distritais.

Artigo 52.°
Norma revogatoria
Sao revogados os seguintes diplomas:

Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 6/87, de 29 de
janeiro;

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

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

Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 34/87, de 8 de
julho;

Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 36/87, de 10 de
julho;

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

Resolugdo do Conselho de Ministros n.° 16/88, de 2 de
maio;

Decreto-Lei n.° 217/88, de 27 de junho;

Despacho do Primeiro-Ministro n.° 1/89, publicado no
Diario da Republica, 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

Decreto-Lei n.° 74/2014

de 13 de maio

A progressiva prestagdo digital de servigos publicos
em Portugal ¢ um caso de sucesso, sendo disso paradig-
matica a utilizagdo do portal das finangas, bem como a
disponibilizacdo de um variadissimo leque de servigos no
setor da Justica, designadamente em matéria de registos
e notariado, ou no portal da empresa e, em particular, no
balcdo do empreendedor. Alids, ¢ de tal forma significativo
o numero de interagdes entre os cidaddos e a Administragao
Publica que pode decorrer online, que se torna cada vez
mais a exce¢do o numero de servigos que ndo possam ser
realizados de tal forma.

No entanto, tem sido salientado em diversos estudos
que, em geral, o nivel e a intensidade de utilizagdo pe-
los cidaddos e agentes econdomicos dos servigos publicos
disponibilizados na Internet ndo acompanham o nivel de



2766

oferta e a sofisticagdo desses mesmos servicos publicos
prestados através de meios digitais.

Trata-se aqui, por conseguinte, de ir mais longe: consa-
grar o principio da prestago digital de servigos publicos
como regra, e dar um impulso decisivo com vista a conclu-
s80 dos esfor¢os empreendidos com essa mesma prestacao
digital de servigos publicos, massificando a sua utiliza¢ao
pelos cidadaos e agentes econémicos.

Nao obstante, para garantir a eficacia e a eficiéncia
desta politica publica e para promover a coesao territorial
e a coesdo social, dando uma atencao especial a quem nao
saiba, ndo possa ou ndo queira utilizar os meios digitais de
interacdo com o Estado, num contexto de racionalizacdo
das redes de prestagdo de servigos do Estado, necessario
se torna desenvolver uma rede complementar de espacos
destinados a dar assisténcia digital aos cidadaos, com vista
ao acesso de todos as vantagens da prestagdo online de
servigos publicos.

Para esse efeito, ¢ estabelecida a Rede de Espagos do
Cidadao, a qual resulta de parcerias a realizar entre a Ad-
ministragao Publica Central e outras entidades (autarquias,
entidades do terceiro setor e entidades que prestem servicos
de interesse publico), e se destina a dar assisténcia digital
e a formar os cidaddos para a utilizagdo do digital, por um
lado, e a servir como ponto unico de contacto do cidadao
com os diferentes servigos e organismos da Administracao
Publica, por outro.

Regula-se ainda, com maior sentido de integracdo, a
rede das j& conhecidas Lojas do Cidadao, assegurando uma
melhor e mais coerente presenga das diversas entidades do
Estado no territdrio, conforme ¢ politica do XIX Governo,
assumida no Programa Aproximar, consagrado pela Re-
solu¢do do Conselho de Ministros n.° 15/2013, de 19 de
mar¢o. A racionalizagdo de custos daqui decorrente, através
do aproveitamento das infraestruturas e equipamentos do
Estado, cumpre ainda o disposto no Memorando de Enten-
dimento celebrado no &mbito do Programa de Assisténcia
Econoémica e Financeira entre o Estado Portugués, o Fundo
Monetario Internacional, a Comissdo Europeia e o Banco
Central Europeu. Consagra-se, também, um modelo de
gestao mais flexivel das Lojas do Cidadao, podendo esta
caber quer as autarquias locais, quer as entidades presen-
tes na Loja, quer ainda & Agéncia para a Modernizacao
Administrativa, 1. P.

Foram ouvidos os 6rgdos de governo proprios das Re-
gides Autonomas, a Associagdo Nacional de Municipios
Portugueses e a Comissao Nacional de Protecao de Dados.

Assim:

Nos termos da alinea @) don.® 1 do artigo 198.° da Cons-
tituicdo, o Governo decreta o seguinte:

Artigo 1.°

Objeto

O presente decreto-lei estabelece a regra da prestacao
digital de servigos publicos, consagra o atendimento digital
assistido como seu complemento indispensavel e define
o modo de concentragdo de servigos publicos em Lojas
do Cidadao.

Artigo 2.°
Digital como regra

1 — Os servigos publicos devem, sempre que a sua
natureza a isso ndo se oponha, para além do atendimento

Didrio da Republica, 1.“série—N.°91—13 de maio de 2014

presencial, ser também prestados de forma digital, através
da sua progressiva disponibilizagdo na Internet.

2 — O Governo aprova, através de resolugdo do Con-
selho de Ministros, a Estratégia Digital para os Servigos
Publicos, na qual se definem:

a) Os objetivos estratégicos a alcangar em matéria de
prestacdo digital de servigos publicos;

b) Os principios e regras a observar pelos servigos
e organismos da Administragdo Publica em matéria de
prestacdo digital de servigos publicos, designadamente
em matéria de usabilidade e acessibilidade dos portais e
sitios na Internet da Administracdo Publica e de intero-
perabilidade;

¢) As prioridades em matéria de prestagdo digital de
servigos publicos a serem cumpridas pelos diversos ser-
vicos e organismos da Administragdo Publica e respetiva
calendarizagdo.

3 — A monitorizagdo da execugdo da Estratégia Digital
para os Servicos Publicos é garantida pela Rede Intermi-
nisterial para a Modernizagdo Administrativa (RIMA),
prevista no Decreto-Lei n.° 4/97, de 4 de janeiro, repu-
blicado pelo Decreto-Lei n.° 72/2014, de 13 de maio.

4 — De forma a garantir que a prestagao digital de
servicos publicos ndo implica a exclusdo de quem nao
saiba ou ndo possa utilizar os servigos publicos disponibi-
lizados online, ¢ garantida a criagdo de uma rede nacional
de servigos de atendimento digital assistido, designada
Rede Espagos do Cidaddo, coordenada pela Agéncia para
a Modernizagdo Administrativa, I. P. (AMA, L. P.).

Artigo 3.°

Tratamento diferenciado em fun¢ao do modo
de prestacao dos servicos publicos

1 — Os montantes cobrados pelos servigos e organis-
mos da Administragdo Publica pela prestagdo de servigos
publicos devem ser diferenciados em fun¢do do modo
utilizado para o efeito, mediante a aplicagdo de redugdes a
prestacdo online de servigos publicos em relagdo ao valor
base cobrado no atendimento presencial.

2 — Os montantes cobrados pelo atendimento digital
assistido correspondem ao valor devido pela prestacdo
online de servigos publicos ou a um valor intermédio entre
aqueles referidos no niamero anterior.

3 — A cobranga da eventual diferenca entre os valores
devidos pelo atendimento digital assistido e pela prestagio
online de servigos publicos ¢ feita de forma autéonoma.

4 — Na determinagdo dos montantes devidos pelo aten-
dimento digital assistido ¢ garantido um tratamento idéntico
em todo o territorio nacional.

Artigo 4.°
Organizacio

A Administracdo Publica deve organizar-se, nomeada-
mente desenvolvendo as redes das Lojas do Cidadao e dos
Espagos do Cidadao, tendo em vista:

a) Aproximar os servigos publicos dos cidaddos, em
particular nos territorios de menor densidade populacional;

b) Privilegiar a utilidade e comodidade para o cidaddo
no acesso aos servicos publicos;

¢) Racionalizar os custos da Administragdo Publica com
instalagdes e equipamentos;
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d) Assegurar o atendimento digital assistido, prestado
por mediadores de atendimento digital com formacao
adequada, como complemento indispensavel da presta-
¢do digital de servigos publicos, garantindo o seu carater
inclusivo.

Artigo 5.°
Espacos do Cidadao

1 — Para suprir as dificuldades no acesso direto pelos ci-
daddos aos servigos publicos prestados através do recurso aos
meios digitais, ¢ promovido o acesso a esses servigos através
do atendimento digital assistido nos Espagos do Cidadao.

2 — Os Espagos do Cidadao sdo constituidos mediante
protocolo a celebrar entre a AMA, 1. P,, e autarquias locais,
institui¢oes particulares de solidariedade social, fundagdes,
associacOes, nomeadamente empresariais, outras entidades
de direito privado que prestem servigos publicos, bem
como outras entidades de direito publico.

3 — No desenho do equipamento dos Espagos do Ci-
daddo e na realizacdo do atendimento digital assistido
sdo garantidas as necessarias condi¢cdes de privacidade
e de confidencialidade ao cidaddo, designadamente no
momento em que seja necessdria a sua autenticagao.

4 — A mediacdo previstano n.° 1 é realizada por traba-
lhadores das entidades parceiras da AMA, 1. P., ap6s devida
formagdo e credenciag@o pela referida entidade.

5 — Os protocolos referidos no n.° 2 preveem neces-
sariamente:

a) A assung¢do da gestdo local do Espago do Cidadao
pela entidade parceira da AMA, 1. P., incluindo a dispo-
nibilizagdo de um espago adequado para a sua instalagdo,
sem prejuizo da possibilidade de poderem ser instalados
Espagos do Cidaddao moveis;

b) A disponibilizagdo, por essa entidade parceira, de
recursos humanos para garantir o seu funcionamento;

c¢) As regras a seguir pela entidade parceira em matéria
de atendimento a prestar aos cidaddos em geral e aos agen-
tes econdmicos em particular, sem prejuizo da necessaria
flexibilidade para efeitos de gestdo de recursos humanos,
definigdo de horarios de atendimento e selegdo dos servicos
de atendimento digital assistido a prestar;

d) A credenciagdo, pela AMA, 1. P., das suas entida-
des parceiras e a formag@o dos respetivos trabalhadores
que prestam atendimento digital assistido, garantida pela
AMA, 1. P.,, em colabora¢ao com os demais servigos da
Administragdo Publica que disponibilizem servigos pu-
blicos digitais;

e) A disponibilizagdo de servigos de back-office e de
apoio pela AMA, I. P, em colaboragdo com os demais
servicos da Administracdo Publica que disponibilizem
servigos publicos digitais;

f) O modo de aplicagdo do disposto nos n.*2 e 3 do
artigo 3.%

2) As obrigagdes de reporte da entidade parceira, a de-
fini¢do da sua responsabilidade decorrente do atendimento
prestado, bem como os mecanismos e procedimentos de
controlo por parte da AMA, L. P.

6 — Sem prejuizo das especificidades que cada proto-
colo possa conter, a AMA, I. P., adota e divulga as con-
di¢Ges gerais de instalagdo e funcionamento dos Espagos
do Cidadao, para efeitos de celebracdo dos protocolos
referidos nos numeros anteriores.

7 — Podem igualmente ser instalados Espacos do Ci-
dadao em locais de atendimento ao publico dos servigos
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e organismos da Administragdo Publica Central, mediante
acordo com a AMA, 1. P, aplicando-se o presente artigo
com as devidas adaptagdes.

8 — Nos Espacos do Cidadao, as entidades parceiras
tém plena autonomia para definir o horario de atendimento,
devendo o mesmo constar do protocolo celebrado com a
AMA, L P.

9 — A aplicag@o aos Espacos do Cidadao do disposto
nos artigos 7.%, 9.°, 10.°, 35.°-A e 39.°-A do Decreto-Lei
n.° 135/99, de 22 de abril, republicado pelo Decreto-Lei
n.° 73/2014, de 13 de maio, ¢ feita com as adaptagdes
previstas nos protocolos referidos no n.° 2.

10 — Podem também ser instalados, em moldes idénti-
cos ao que se dispde no presente artigo, locais de prestacio
de atendimento digital assistido especificamente vocacio-
nados para a atividade empresarial.

Artigo 6.°
Atendimento digital assistido

1 — O atendimento digital assistido corresponde ao
auxilio ao cidaddo ou agente econdmico no acesso e inte-
racdo com os portais e sitios na Internet da Administracao
Publica, prestado por um trabalhador de uma entidade
parceira devidamente credenciada pela AMA, 1. P.

2 — Para além de prestarem o atendimento digital assis-
tido aos cidaddos que o solicitem, os trabalhadores referidos
no numero anterior, enquanto mediadores de atendimento
digital, exercem um papel pedagogico na promog¢ao da
literacia digital dos cidaddos em matéria de utilizagdo
dos servicos digitalizados da Administragdo Publica.

3 — As fungdes de atendimento digital assistido nos
Espagos do Cidadédo néo incluem a pratica de atos que a
lei reserva a quem exerga especificas fungdes publicas ou
a determinados profissionais.

4 — Aplicam-se aos mediadores de atendimento digi-
tal, com as devidas adaptagdes, os deveres aplicaveis aos
trabalhadores que exercem fungdes publicas, em espe-
cial os de prossecucgdo do interesse publico, de isencao,
de imparcialidade, de informagéo, de zelo e de correcao.

5 — Através de protocolo celebrado entre a AMA, 1. P.,
€ 0 servico ou organismo competente da Administragao
Publica, pode ser previsto que, nos Espacos do Cidadao,
também seja disponibilizado o atendimento de servigos ou
a pratica de atos nao abrangidos no ambito do atendimento
digital assistido.

6 — A AMA, 1. P, em colaboragdo com os servigos
da Administra¢do Publica que disponibilizem servigos
publicos digitais, da formagdo adequada aos mediado-
res de atendimento digital e disponibiliza um back-office
proprio, especificamente desenvolvido para os apoiar, que
progressivamente incluird apoio telefonico, por correio
eletronico, através de chat em plataforma eletronica, e
através de teleconferéncia, nomeadamente através de Joice
over Internet Protocol (VoIP).

7 — O atendimento digital assistido exige o consenti-
mento expresso dado pelo utente para que o mediador de
atendimento digital que o atenda tenha acesso pontual aos
seus dados pessoais, exclusivamente para os fins preten-
didos pelo utente.

8 — Os mediadores de atendimento digital estdo sujei-
tos a segredo profissional, no exercicio das suas fungdes.

9 — Os mediadores de atendimento digital ndo podem
executar qualquer outra tarefa que nao aquelas solicitadas
pelos utentes, nem podem utilizar para qualquer outro
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fim os dados dos utentes dos quais tomem conhecimento
pelo auxilio prestado, sob pena de responsabilidade civil,
disciplinar e penal.

10 — As entidades parceiras da AMA, 1. P., podem,
quando necessario, recorrer aos mecanismos de mobili-
dade e de requalificagdo previstos na lei na selecdo de
mediadores de atendimento digital.

11 — Os mediadores de atendimento digital prestam o
atendimento digital assistido sob dire¢@o, poder disciplinar
e responsabilidade da entidade parceira da AMA, . P.,
gestora do respetivo Espago do Cidaddo, no quadro do
protocolo referido no artigo anterior.

Artigo 7.°
Colaboracio entre servicos de atendimento

1 — Os 6rgéos e servigos da Administragdo Publica
colaboram entre si e prestam auxilio matuo na prestacao
de servigos de atendimento ao cidadao, articulando os
respetivos back-offices, em particular para apoiar o aten-
dimento digital assistido.

2 — No ambito da colaboracdo referida no nimero
anterior, para todo o servigo publico prestado online é
disponibilizado, no proéprio sitio ou portal, um guia ou
manual de referéncia para a sua utilizagdo, quer pelos
trabalhadores que prestam o atendimento do servigo, quer
pelos utentes.

Artigo 8.°
Rede de Espacos do Cidadao

1 — Os Espacos do Cidadao constituem-se em Rede,
cuja coordenacdo e gestdo global compete a AMA, L. P.

2 —A AMA, L. P,, desenvolve e mantém uma plata-
forma online gratuita, disponivel também em equipamentos
moveis, onde se identificam e georreferenciam todos os
Espagos do Cidadao e os servigos e organismos do Estado.

3 — A plataforma referida no numero anterior inclui a
informacdo atualizada sobre os atos que o cidaddo ou o
agente econdomico pode em concreto realizar nos locais nela
identificados, bem como outras informagdes relevantes tais
como horarios e contactos.

4 — Na plataforma deve constar informagao atualizada
relativamente ao portal ou sitio na Internet onde os atos re-
feridos no niimero anterior podem ser realizados auténoma
e digitalmente pelo cidaddo ou agente econdmico.

5 — Em cada Espaco do Cidaddo é sempre identifi-
cado, de forma visivel para os utentes, o conjunto de atos
que nele podem ser praticados, bem como os locais mais
proximos onde se possam realizar aqueles que nele nio
estejam disponiveis.

Artigo 9.°
Rede de Lojas do Cidadao

1 — Sempre que possivel, e garantindo-se a racionali-
zagdo de custos da Administracao Publica com instalagdes
e equipamentos, os espagos de atendimento ao publico
(front-offices) dos servigos e organismos do Estado devem
ser concentrados num mesmo local, de modo a privilegiar
a utilidade e comodidade para o cidadao.

2 — A concentragdo referida no nimero anterior deter-
mina a institui¢do de uma Loja do Cidadéo e deve prever
a instala¢cdo no mesmo local de um Espago do Cidadao,
nos termos previstos no n.° 7 do artigo 5.°, de modo a pos-
sibilitar o atendimento digital assistido de outros servigos
publicos que ndo hajam sido objeto dessa concentragao.
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3 — Anualmente, o Governo aprova, através de resolu-
¢do do Conselho de Ministros, um plano de concretizacdo
do disposto nos numeros anteriores.

4 — A gestdo de uma Loja do Cidaddo constituida nos
termos do presente artigo ¢ objeto de acordo entre os ser-
vicos e organismos publicos neles instalados, podendo a
mesma ser atribuida:

a) A um dos servigos e organismos publicos instalados
na Loja do Cidadao;

b) A todos os servicos e organismos publicos instalados
na Loja do Cidadao, através de uma gestdo em condominio
da mesma; ou

¢) AAMA, 1. P, enquanto entidade gestora da rede das
Lojas do Cidadio.

5 — O disposto no numero anterior ndo prejudica que
a gestdo possa ser exercida diretamente pela autarquia
proprietaria do imével onde sdo concentrados os espacos
de atendimento, por acordo entre ela e os servicos e orga-
nismos do Estado presentes nessa Loja do Cidadao.

6 — As Lojas do Cidaddo constituidas nos termos do
presente artigo integram-se na rede das Lojas do Cidadao,
cabendo a AMA, L. P., para além da celebragido de um pro-
tocolo com vista a instalacdo de um Espago do Cidadao,
nos termos do n.° 2:

a) Emitir recomendagdes em matéria de boas praticas e
de qualidade de atendimento dos servigos publicos;

b) Garantir a inser¢do da imagem, marca e sistema local
de gestdo do atendimento na rede das Lojas do Cidadao.

Artigo 10.°
Norma de adaptacio

No prazo de 120 dias apds a entrada em vigor do pre-
sente decreto-lei os servigos e organismos da Administra-
¢ao Publica Central devem:

a) Apresentar a respetiva tutela as propostas de alte-
racOes legislativas e regulamentares necessarias para dar
cumprimento ao disposto no artigo 3.°%

b) Indicar a respetiva tutela quais os servigos publicos
que, podendo-o ser, ainda nao sejam integralmente pres-
tados de forma digital;

¢) Dar cumprimento ao disposto no n.° 2 do artigo 7.°

Visto e aprovado em Conselho de Ministros de 27 de
marg¢o de 2014. — Pedro Passos Coelho — Paulo Sa-
cadura Cabral Portas — Maria Luis Casanova Mor-
gado Dias de Albuquerque — Luis Alvaro Barbosa
de Campos Ferreira — José Pedro Correia de Aguiar-
-Branco — Miguel Bento Martins Costa Macedo e Sil-
va — Paula Maria von Hafe Teixeira da Cruz — Luis
Maria de Barros Serra Marques Guedes — Luis Miguel
Poiares Pessoa Maduro — Antonio de Magalhdes Pires de
Lima — Jorge Manuel Lopes Moreira da Silva — Maria
de Assungdo Oliveira Cristas Machado da Graca — Paulo
José de Ribeiro Moita de Macedo — José Alberto Nunes
Ferreira Gomes — Luis Pedro Russo da Mota Soares.

Promulgado em 9 de maio de 2014.

Publique-se.

O Presidente da Republica, ANiBAL CAVACO SILVA.
Referendado em 12 de maio de 2014.

O Primeiro-Ministro, Pedro Passos Coelho.





