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REGULAMENTO INTERNO DOS SERVICOS DO
PROVEDOR DE JUSTICA

O presente regulamento visa estabelecer os procedimentos internos necessarios
para a atividade do Provedor de Justica, incluindo a atividade de anélise de quei-

Xas e instrucéo de processos.

TITULO I

Principios gerais

Artigo 1.2
A atuacdo de todos os intervenientes mencionados no presente Regulamento re-
ge-se pelos principios do Cddigo de Boa Conduta Administrativa, que constitui o

anexo | do presente regulamento e dele faz parte integrante.

TITULO II

Organica

Artigo 2.2
Gabinete do Provedor de Justica
1 — O Gabinete é a estrutura de apoio direto a atividade do Provedor de Justica
que tem por funcdo coadjuva-lo no exercicio das suas atribuicoes.
2 — Para além das outras competéncias referidas no presente Regulamento, no-
meadamente no ambito da apreciacdo preliminar, instrucdo das queixas e elabo-
racdo do relatorio, cabe ainda ao Gabinete coordenar a elaboracdo de respostas a

questionarios, pedidos de informacdo e parecer e outras solicitagdes feitas ao



Provedor de Justigca, de &mbito nacional ou internacional, com a colaboragéo da
Assessoria e do N-CID, se for caso disso.

3 — O Gabinete coordena também as atividades do Provedor de Justica em mate-
ria de relagGes internacionais, e a sua atividade enquanto Instituicdo Nacional de
Direitos Humanos, com a colaboracao da Assessoria e do N-CID, se for caso dis-

SO.

Artigo 3.2
Audiéncias do Provedor de Justica
1 — Quando seja formulado pedido de audiéncia, sem que se mencione ou conhe-
¢a a existéncia de processo pendente, deve 0 mesmo ser levado ao conhecimento
do Chefe de Gabinete para apreciacéo e decisao, depois de efetuadas as consultas
internas necessarias.

2 — Se 0 pedido for formulado no @mbito de processo pendente, deve ser apresen-

tado aoe Chefe de Gabinete que devera-consultar o Coordenador competente, pa-
ra se aferir da oportunidade e conveniéncia da realizacdo da audiéncia.

3 — A audiéncia € assegurada pelo Coordenador competente em razdo da matéria,
salvo determinacdo em contrario.

4 - Quando em processo pendente se responda ao pedido de audiéncia no ambito

de outra comunicacdo ao queixoso, deve esta resposta ser enviada para conheci-

mento ao Chefe de Gabinete.

Artigo 4.2
Seccdo de Processos
A Seccio de Processos compete:

a) 0 registo da abertura dos processos novos;



b) a rececdo e encaminhamento de correspondéncia para a area com-
petente;

c) a organizacdo do arquivo das exposi¢cdes gerais e anonimas e dos
indeferimentos liminares das queixas;

d) aorganizacdo do arquivo dos processos;

e) aemissdo de certiddes e outros atos meramente declarativos de do-
cumentos e informacdes constantes dos processos;

f)  outras atividades de carater geral necessarias para a instrucéo e

tramitacdo de processos.

Artigo 5.2

Organizacdo da Assessoria

1 — A Assessoria organiza-se em areas tematicas as quais compete, para além de

coadjuvar o Provedor de Justica nas suas funcdes, a instru¢cdo dos processos que

tenham por objeto as seguintes mateérias:

a)

b)

d)

Area 1 — Direito ao ambiente e & qualidade de vida: AMBIENTE E RECUR-
SOS NATURAIS, URBANISMO E HABITACAO, ORDENAMENTO DO TERRITORIO,
OBRAS PUBLICAS, CULTURA, DESPORTO E LAZERES;

Area 2 — Direitos dos contribuintes, dos consumidores e dos agentes eco-
nOMIcos: ASSUNTOS ECONOMICOS E FINANCEIROS, FISCALIDADE, FUNDOS
EUROPEUS E NACIONAIS, RESPONSABILIDADE CIVIL, CONTRATACAO PU-
BLICA E DIREITOS DOS CONSUMIDORES;

Area 3 — Direitos sociais: SEGURANCA SOCIAL, HABITACAO SOCIAL E
FORMAGCAO PROFISSIONAL;

Area 4 — Direitos dos trabalhadores: TRABALHO E ORGANIZAGAO ADMI-

NISTRATIVA;



e) Area 5 — Direito & Justica e & Seguranga: ASSUNTOS JUDICIARIOS, ATUA-
CAO DAS FORGAS DE SEGURANGA, SEGURANGCA RODOVIARIA E TRANSITO,
REGISTOS E NOTARIADO;

f) Area 6 — Outros direitos fundamentais: ASSUNTOS POLITICO-
CONSTITUCIONAIS, DIREITOS, LIBERDADES E GARANTIAS, PRISOES E OU-
TROS LOCAIS DE DETENCAO, SAUDE, EDUCAGAO, CIENCIA, COMUNICACAO
SOCIAL, ESTRANGEIROS E NACIONALIDADE.

2 — Cabe ainda a area 6 a instrucdo dos processos em que seja suscitada a fiscali-
zacdo da constitucionalidade ou ilegalidade de normas, prevista no artigo 281.°,
n.° 1 da CRP.

3 — As areas sdo constituidas por Assessores e dirigidas por Coordenadores de-
signados pelo Provedor de Justica.

4 — Dois Assessores da area 5 sdo designados para a instrucdo dos processos rela-
tivos as regides autonomas dos Acores e da Madeira.

5 — A lista das matérias do Provedor de Justica a utilizar, nomeadamente no sis-
tema de gestdo processual (SGP), para fins estatisticos e para o relatorio anual de
atividades, consta de tabela que constitui o anexo Il do presente regulamento e

que dele faz parte integrante.

Artigo 6.2
Organizacdo das areas da Assessoria
1 — Sem prejuizo das ordens e instrugdes superiores, a organizacdo da area e a
distribuicdo de tarefas aos Assessores e a unidade de apoio é da competéncia do
Coordenador respetivo.
2 — O Coordenador designa de entre 0os Assessores um ou mais substituto nas su-
as faltas, licencas e impedimentos, a quem pode delegar assinatura e outras tare-

fas ndo decisorias.



3 — Pode ser atribuido a cada Assessor um conjunto de assuntos tematicos de or-
dem juridica, incumbindo-o de se manter qualificadamente a par das alteracfes
legislativas, doutrinarias e jurisprudenciais e de aprofundar a sua investigacao.

4 — Cada area contribui para o registo geral informéatico do Provedor de Justica,
incluindo o sistema de gestdo processual, que pode estar acessivel-a-todes, de
acordo com permissdes pré-estabelecidas pelo Provedor de Justica.

5 — Cada area contribui para um registo anual de todos os pareceres, informacdes,
relatorios, notas e oficios que sejam classificados pelo seu interesse.

6 — Periodicamente e com base no acervo identificado no nimero anterior, cada
area propGe publicacdes por temas de atividade do Provedor de Justica, em ter-
mos que facultem um melhor conhecimento das tomadas de posicdo precedentes
e contribuam para divulgar o conhecimento da instituicdo e dos direitos funda-
mentais.

7 — Os Coordenadores devem apresentar ao Provedor de Justica, até ao dia 31 de
janeiro de cada ano e com referéncia ao ano precedente, informagdo com apreci-
acdo quantitativa e qualitativa do trabalho desenvolvido por cada Assessor da
respetiva area e informacdo fundamentada sobre a conveniéncia da manutencédo
ou cessacdo da respetiva comissdo de servico, em conformidade com o modelo

que constitui o anexo IV ao presente regulamento e dele faz parte integrante.

Artigo 7.2
Apoio administrativo da Assessoria
1 — O apoio administrativo da Assessoria é assegurado por trabalhadores da Di-
recdo de Servigcos de Apoio Técnico e Administrativo (DSATA), afetos a cada
uma das areas em nimero de dois.
2 — Compete aos trabalhadores referidos no nimero anterior 0 acompanhamento

dos processos distribuidos a respetiva area, designadamente:



a) apoiar a area no controlo da tramitacdo dos processos;
b) assegurar os registos informaticos necessarios;
c) estabelecer comunicagdes telefonicas e eletronicas simples, sob orientacdo
dos Assessores e do Coordenador;
d) providenciar pela organizacdo do expediente a submeter a despacho do
Coordenador;
e) prestar apoio a reunides e diligéncias externas;
f) cooperar na articulagcdo com outros servigos do Provedor de Justica;
g) prestar todos outras tarefas necessarias para a instrucdo e tramitacdo dos
processos.
3 — Os trabalhadores que asseguram o0 apoio administrativo as areas dependem
hierarquicamente do Secretario-Geral e funcionalmente do respetivo Coordena-
dor.
4 — Os Coordenadores colaboram no processo da avaliacdo de desempenho dos
trabalhadores da DSATA Seeretaria-geral que prestam apoio a respetiva area de

atuacao.

Artigo 8.2
Nucleo da Crianga, do Idoso e da
Pessoa com Deficiéncia
1 — Funciona junto do Provedor-Adjunto para o efeito designado pelo Provedor
de Justica, o Nucleo da Crianca, do Idoso e da Pessoa com Deficiéncia, abrevia-
damente designado de N-CID, ao qual compete:
a) Tratar as questdes submetidas as Linhas da Crianca, do Cidad&o Idoso e

do Cidadao com Deficiéncia;



b) Desenvolver atividades de promocéo e divulgagéo dos direitos da crianga,
do idoso e da pessoa com deficiéncia, bem como do papel do Provedor de
Justica em relagdo aos mesmos.
2 — O funcionamento das Linhas da Crianca, do Cidaddo ldoso e do Cidaddo com
Deficiéncia rege-se por regulamento interno, que constitui o anexo Il do presen-

te regulamento e que dele faz parte integrante.

TituLo 111

Procedimento

cariTuLOo 1

Queixa

SECCAO I

Registo

Artigo 9.2
Registo da queixa

1 — A entrada das queixas € registada na Seccao de Pessoal, Expediente Geral e
Arquivo qualquer que seja 0 meio por que tenham sido apresentadas:

a) no proprio dia da rececdo da queixa, quando a mesma tenha sido apresen-

tada antes da hora de encerramento dos servicos;

b) no dia seguinte, nos restantes casos.
2 — Excetuam-se do disposto no numero anterior as queixas que tenham de ser
reduzidas a escrito, que sdo registadas no prazo maximo de 24 horas ap6s a data

da respetiva rececdo, e as queixas provenientes das regides autonomas.



3 — Se uma queixa der entrada numa das extensdes do Provedor de Justica nas
Regides Autdnomas deve ser solicitado um numero de entrada a Seccédo de Pes-
soal, Expediente Geral e Arquivo.

4 — Apos verificacdo, pela Secgdo de Processos, da inexisténcia de antecedentes
em processo findo ou em instrucdo, a queixa é apresentada ao Gabinete do Pro-
vedor para apreciacdo preliminar.

5 — Havendo antecedentes sobre o autor ou interessado, a Sec¢do de Processos

faz acompanhar o expediente por uma breve sinopse informativa.

SECCAOII

Apreciacdo Preliminar e abertura de processo

Artigo 10.2
Queixas
1 — Queixa é toda e qualquer comunicacdo, independentemente da sua forma,
apresentada por um ou mais cidadaos, pessoa individual ou coletiva, na qual € so-
licitada a intervencdo do Provedor de Justica.
2 — As queixas devem conter:
a) A identidade e o contacto telefonico, correio eletronico, fax, ou morada do
queixoso;
b) A identificacdo da entidade visada;
c) A identificacdo do ato ou omisséo ilegal ou injusta, ou situacdes irregula-
res das entidades referidas no artigo 2.° do Estatuto do Provedor de Justica
(EPJ);
3 — O queixoso pode solicitar o sigilo da sua identidade, que podera ser decidido

sem prejuizo do artigo 28.°.

10



Artigo 11.2
Queixas coletivas
1 — Designam-se por queixas coletivas aquelas que, embora com mdltiplos auto-
res individualizados, tém a mesma pretensdo ou visam as mesmas entidades.
2 — Os processos com queixas coletivas tomam como principal autor o primeiro

subscritor identificado, a quem séo dirigidas todas as comunicacgoes.

Artigo 12.2
Queixas plurais
Designa-se plural a queixa que contenha questdes controvertidas substancialmen-

te diferenciadas, quer quanto ao objeto quer quanto a entidade visada, observan-

do-se o disposto no n° 2 do artigo 17~

Artigo 13.2
Exposicoes

1 — N&o séo consideradas queixas, em regra, as comunicacoes:

a) anonimas, considerando-se também como tal aquelas recebidas por correio
eletrénico que ndo contenham a identificacdo do queixoso ou a ndo permitam

a partir do endereco;

b) que ndo pretendam qualquer intervencdo, limitando-se a dar conhecimento
ao Provedor de Justica, isolada ou conjuntamente com outras entidades, de de-

terminados factos ou situacoes;

c) de indole genérica, sem concretizacdo de factos ou situagdes que conten-

dam com direitos e interesses legalmente protegidos dos cidadéos;

11



€)d) que configurem simples pedidos de informagdo ou mera consulta juridica,

sem ligacdo a uma situacido concreta nem interesse geral, designadamente

guando se indicie o recurso abusivo ao Provedor de Justica.

2 — Sdo tratadas sob a designacgdo de exposi¢Ges andnimas as comunicagoes refe-
ridas na alinea a), e como exposicdes gerais as comunicacdes referidas na alinea
b) a d)e-€) e do niUmero anterior.

3 — Para identificacdo das comunicacGes referidas no nimero anterior, deve ser
utilizada a referéncia do tipo «Ent. n.° nnnn/aa», em que «nnnnx» corresponde ao
numero de entrada com que o documento foi registado na Seccéo de Pessoal, Ex-
pediente Geral e Arquivo e «aa» aos dois Ultimos digitos do ano respetivo, indi-

cando-se também a data de rececéo.

Artigo 14.2
Apreciacao preliminar

1 — A apreciagédo preliminar visa avaliar a admissibilidade das comunicag6es di-
rigidas ao Provedor de Justica, qualificando-as como queixa, exposi¢ao geral ou
exposicdo andnima.
2 — A apreciacao preliminar compete aos Provedores-Adjuntos, assistidos pelo
Gabinete do Provedor de Justica.
3 —Se a comunicacgdo for classificada como queixa, o Provedor-Adjunto pode:

a) Indeferi-la liminarmente, nos casos previstos no artigo 15.%seguinte;

b) Incorporéa-la, nos casos previstos no artigo 16.°;

c) Arquiva-la nos casos dos artigos 18.° e 19.°;

d) Arquiva-la, nos casos de desisténcia do queixoso, antes da distribuicao;

d) Distribui-la, nos demais casos.

12



4 — Se a comunicacdo for classificada como exposi¢cdo geral ou exposi¢do ano-
nima, o Provedor-Adjunto arquiva-a liminarmente.
5 — Aquando do seu indeferimento ou arquivamento liminar, as queixas, exposi-

cOes gerais ou exposi¢gdes andnimas sdo classificadas pelo Gabinete nos termos

da tabela constante do Anexo Il e caso respeitem eca direitos que integrem a

missdo do N-CID é aditada a referéncia (C), (1) ou (D).

6 — Sempre que se justifique, o Provedor-Adjunto pode determinar em sede de
apreciacdo preliminar que se proceda ao aperfeicoamento da comunicagao junto
do interessado, ndo sendo a mesma considerada queixa na falta de resposta.

7 — Deverao ser remetidas pelo Secretariado para conhecimento do Gabinete as

queixas em relacdo as quais o despacho do Provedor-Adjunto ndo acolha a pro-

posta do Adjunto do Gabinete.

Artigo 15.2
Indeferimento liminar

1 — A queixa e devera-ser—em-fegra; indeferida liminarmente_quando;entre-ou-
Lo conn oo oo nloe ndlnenloss
a) guande ndo haja possibilidade de contacto com o respetivo autor ou com a

entidade visada;

b) guande se mostre manifestamente desprovida de fundamento, ndo carecendo,

por isso, de instrucdo, ou seja manifestamente apresentada de ma fé;

C) guande ndo tenha ocorrido previamente a intervencdo da entidade adminis-
trativa competente, ou, tendo esta sido suscitada, ndo haja decorrido prazo ra-
zoavel para a devida resposta, salvo se for manifesta a necessidade ou a utili-

dade de intervencéo do Provedor de Justica;
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eyd)guande incida sobre litigio entre particulares, fora dos casos previstos no
artigo 2.° do EPJ;

fie) guande se trate de questdo sujeita a apreciacédo judicial pendente ou com

decisdo ja transitada;

f) gquande seja relativa a matéria envolvida por iniciativa legislativa que este-

ja a seguir a sua normal tramitagéo,

g) _ndo seja da competéncia do Provedor de Justica, tal como definidaa no

seu Estatuto-

2 — Havendo sérias diavidas sobre o fundamento do indeferimento liminar a quei-

xa podera ser distribuida a area competente em razdo da matéria.

Artigo 16.2
Incorporacao

1 — Se for recebida queixa expondo pretenséo idéntica e visando as mesmas enti-

dades que outra queixa gue-se-encentre-a-ser-apreciada-no-ambite-objeto de pro-

cesso pendente, ou de processo ja arquivado é a mesma incorporada neste pro-

Cessos.

2 — Os queixosos sao informados da incorporacdo aquando dos esclarecimentos
preliminares prestados nos termos do artigo 30.°, n.° 2.

3 — Quando o numero das queixas referidas no niamero anterior for superior a 50,
poderdo os autores com endereco eletronico ser informados de que serdo notifi-
cados para acompanharem a sequéncia e resultados da intervencédo através do si-

tio eletrénico.
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Artigo 17.2

Distribuicao
1 — As queixas que ndo devam ser indeferidas liminarmente ou incorporadas séo
distribuidas a area competente em razdo da matéria.
2 — As queixas plurais, prevista no artigo 12.°, sdo distribuidas a area da questao

considerada principal pelo Provedor-Adjunto que procede a distribuicdo, sendo

instruidas com a colaboragéo das areas pertinentes.

3 — Sem prejuizo do disposto no artigo.® 18 aApenas as queixas distribuidas justi-

ficam a abertura de processo.

4 — Se o Provedor-Adjunto distribuir a queixa, € aberto processo com a designa-
cdo Q, numeracdo sequencial, identificacdo do ano de abertura e da &rea ou ex-
tensdo a que for distribuido.

5 — Para efeitos do numero anterior, os processos distribuidos as Extensfes da
Madeira e dos Acores sdo identificados com a referéncia (RAM) e (RAA), respe-
tivamente.

6 — Cada area procede a classificacdo dos processos de acordo com a tabela cons-

tante do Anexo Il. Aos processos organizados sobre queixas respeitantes a direi-

tos que integrem a misséo do N-CID adita, consoante o caso, a referéncia (C), (I)
ou (D).

7 — No despacho de distribuicdo da queixa, o Provedor-Adjunto pode determinar
que a mesma seja instruida com urgéncia ou com prioridade, com vista a obter
uma decisdo em prazo Util, bem como requerer, desde logo, determinadas dili-
géncias instrutdrias ou fixar orientacdes para a instru¢do do processo.

8 — Os Coordenadores poderéo estabelecer idénticos procedimentos no despacho

de distribuicdo da queixa ao Assessor.
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Artigo 18.2
Casos com resoluc¢ao aparentemente expedita
1 - No caso de a queixa se apresentar como passivel de resolucao expedita, pode-
r4 o Provedor-Adjunto, aquando da apreciacdo preliminar, arquiva-la depois de
providenciar informalmente pela sua solucdo, com o auxilio dos adjuntos do Ga-
binete ou de qualquer outro colaborador.

2 — Para efeitos estatisticos, no caso previsto no numero anterior, a queixa sera

registada como processo aberto e findo e imputado a drea competente em razdo

da matéria.

Artigo 19.2
Encaminhamento
Quando o objeto da queixa deva ser preferencialmente tratado por entidade ad-
ministrativa independente ou especializada, nos termos do artigo 32.°, n.° 1, do
EPJ, pode o Provedor-Adjunto arquiva-la, depois de encaminhar o queixoso para

aquela entidade.

Artigo 20.2
Comunicagoes
1 — As decisOes de indeferimento liminar, resolugdo expedita e encaminhamento,
previstas nos artigos 15.°, 18.° e 19.%, sdo comunicadas ao queixoso, se for co-
nhecido o respetivo meio de contacto, pelos adjuntos do Gabinete pelo meio mais
expedito, por telefone, correio eletronico ou fax, ou, ndo sendo possivel, por ofi-
cio, referindo sempre o motivo do indeferimento ou decisao.
2 — O adjunto do gabinete que efetuar a comunicacdo referida no n.° 1, regista es-

te facto na queixa ou exposicdo geral ou junta cépia do oficio enviado.
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3 — Excecionalmente podera ser feita comunicacdo ao queixoso no caso das ex-

posicoes do artigo 13.°

Artigo 21.2
Arquivo
No inicio de cada semana, as queixas indeferidas liminarmente e as exposicdes
anonimas e gerais arquivadas liminarmente sdo remetidas a Sec¢do de Processos

para efeitos da alinea c) do artigo 4.°.

Artigo 22.2

Processos classificados como DI
1 — O processo é classificado como DI quando for suscitada total ou parcialmente
a discussdo da constitucionalidade ou legalidade de normas ou a verificacdo de
inconstitucionalidade por omissao.
2 — Os processos originariamente classificados como DI s&o distribuidos a Area
6, devendo o respetivo Coordenador solicitar informacéo especifica aos Coorde-
nadores das areas materialmente competentes.
3 — A informacao referida no nimero anterior deve, no prazo de 30 dias, indicar a
posicao da area sobre a questdo materialmente controvertida, as tomadas de posi-
¢ao adotadas em processos anteriores, caso existam, e recensear 0S processos Cu-
ja instrucdo se encontre em curso e que, direta ou reflexamente, devam ter em
conta as conclusdes do processo DI, sem prejuizo de outras consideracdes tidas
por convenientes.
4 — A deciséo final que for tomada é comunicada a area ou as areas que tiverem

tido intervencgdo no processo, nos termos do presente artigo.
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Artigo 23.2
Processos de iniciativa do Provedor de Justica
1 — Os estudos e pareceres, inspecdes, investigacdes e inqueritos determinados
oficiosamente pelo Provedor de Justiga, sob proposta dos Provedores-Adjuntos e
dos Coordenadores ou do Gabinete do Provedor de Justica, justificam a abertura
de processo com a designacdo P, numeracgdo sequencial, identificacédo do ano de
abertura e da area ou extensdo a que sejam distribuidos.

2 — Cada area procede a classificacdo dos processos de acordo com a tabela cons-

tante do Anexo Il e aos processos respeitantes a direitos que integram a missao

do N-CID adita, consoante o caso, a referéncia (C), (I) ou (D).
3 — Aplicam-se com as devidas adaptacGes as normas relativas aos demais pro-

Cessos.

Artigo 24.2
Abertura de processo
As decisdes de abertura de processo Q devem ser levadas ao conhecimento do

queixoso, pelo meio mais célere e eficaz, sem prejuizo do disposto no artigo 30.°.

Artigo 25.2
Redistribuicao
1 — A redistribuicdo de processos entre Assessores de uma mesma area compete
ao Coordenador.
2 — A redistribuicdo de processos entre diferentes areas compete aos Provedo-

res-adjuntos, devendo o processo ser levado ao conhecimento eemunicada—ao

gueixose-e-ado Gabinete do Provedor de Justica.
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3 — A redistribuicdo do processo entre as diferentes areas deve ser levada ao co-

nhecimento do queixoso pela area a que o processo é redistribuido, para identifi-

cacdo do Assessor responsavel pelo processo.

cariTuLO I1

Instrucao

Artigo 26.2

Instrucao
1 — Ainstrucdo compreende todas as diligéncias adequadas a habilitar uma deci-
séo sobre a intervencdo do Provedor de Justica e a propor as solugdes mais ade-
quadas a tutela dos interesses legitimos dos cidadaos e ao aperfeicoamento dos
servigos e poderes publicos.
2 — S&o registadas no processo e no sistema de gestdo processual todas as dili-

géncias efetuadas.

Artigo 27.2
Principios da informalidade, celeridade e do contraditério

1 — A instrucdo esta sujeita aos principios da informalidade e da celeridade de-
vendo ser desenvolvida pelos meios mais informais e expeditos e mais aptos a re-
solugéo do caso concreto.

2 — Os 0rgdos visados devem ser ouvidos, permitindo-lhes que prestem todos 0s
esclarecimentos necessarios para a instru¢do do processo e habilitar a deciséo fi-
nal bem como sobre o projeto de recomendacdo da alinea a) do artigo 38.° referi-
da na alinea a) do n° 1 do artigo 20.° do EPJ.
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Artigo 28.2
Dever de sigilo quanto a identidade do queixoso

1 — Os intervenientes no procedimento devem preservar a identidade do queixoso
e, evitando a sua divulgagdo, bem como o envio de cOpias da queixa a terceiros.
2 — Excetuam-se do disposto no ndmero anterior 0s casos em que se verifique
uma das seguintes situagdes:

a) nao seja possivel a instrucdo da queixa sem a divulgacéo da identidade do

queixoso;

b) o envio de copia da queixa seja imposto por lei ou decisdo judicial;

c) haja lugar a aplicacédo do artigo 35.° do EPJ.
3 — Quando o queixoso peca o0 sigilo quanto a sua identificacdo e se verifique a
excecdo prevista na alinea a) do numero anterior, deve 0 mesmo ser advertido da
impossibilidade de instrugdo do processo caso ndo prescinda desse pedido no
prazo que para o efeito Ihe for fixado.
4 — O processo é arquivado caso ndo sobrevenha resposta ou 0 queixoso insista

no sigilo quanto a sua identificag&o.

Artigo 29.2
Direcao da instrucao
A instrucdo dos processos é da responsabilidade dos assessores, sob a direcdo do
Coordenador da respetiva area, que procede a classificacdo do processo por mate-
rias de acordo com a tabela de matérias constante do anexo Il e assegura os regis-

tos necessarios.
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Artigo 30.2
Comunicacao do inicio do procedimento
1 — Os processos distribuidos as areas sdo entregues ao Coordenador respetivo,
que designa o Assessor responsavel pela instrucéo.
2 — No prazo de 10 dias-eirco— ap0s a rececdo da queixa, o Coordenador elabora

oficio ou correio eletrénico dirigido ao queixoso a informar a Area e 0 nome do

Assessor responsavel pelo processo, de acordo com o modelo constante do anexo
V ao presente regulamento e que dele faz parte integrante.

3 — O oficio ou correio eletrénico a que se refere o niUmero anterior deve remeter

a0 queixoso, para efeitos estatisticos, o questionario que constitui o anexo VI ao

presente regulamento e que dele faz parte integrante.

Artigo 31.2
Arquivamento sumario

1 — Quando da andlise da queixa seja de concluir pela improcedéncia da mesma
ou se verifiguem os pressupostos do artigo 15.°, é proposto pelos Coordenadores
aos Provedores-Adjuntos o arquivamento sumario do processo, sem necessidade
de averiguacdes instrutorias junto dos poderes publicos visados

2 — Esta decisdo deve ser comunicada no prazo de 15 dias ao queixoso pelo meio
mais expedito, telefone, correio eletronico ou fax, ou, ndo sendo possivel por ofi-
cio, referindo sempre 0 motivo do arquivamento.

3 — Aguando do seu arquivamento sumario, o processo € classificado nos termos

da tabela constante do Anexo VII.
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Artigo 32.2

Instrucao
1 — O assessor procede a instrucdo no prazo de 30 dias apos ter recebido o pro-
cesso, exceto quando o procedimento tenha sido classificado como urgente ou
tenha sido fixado prazo mais curto.
2 — Se a complexidade do processo o justificar, 0 Coordenador, por sua iniciativa
ou a pedido do Assessor, estabelecera prazo mais dilatado, em regra, porém, nao

superior a sessenta dias.

Artigo 33.2
Controlo da tramita¢ao
1 — O Assessor promove, se hecessario com o apoio da Divisdo de Informatica,
levantamentos sistematicos dos processos a seu cargo, de forma a impedir que se
encontrem sem tramitacdo por mais de 90 dias consecutivos.
2 — Excetuam-se do disposto no niumero anterior 0s processos em que o Coorde-
nador ou a entidade decisora tenham determinado, por despacho, que a instrucéo

aguarde ou se suspenda por mais de 90 dias consecutivos.

Artigo 34.2
Prazo para a conclusao
1 — Os processos devem, em regra, obter decisdo final em prazo nédo superior a
um ano apos a sua abertura.
2 — Antes do termo do prazo estabelecido no nimero anterior, 0 Assessor respon-
savel elabora uma breve nota justificativa da pendéncia, identificando as questdes

controvertidas por esclarecer e formula uma proposta de instrucdo, se nenhuma
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diligéncia se encontrar em curso, apresentando-as ao coordenador e ao provedor-
adjunto competente.
3 — O Coordenador solicita, para efeitos de controlo do prazo a que se refere este

artigo, a colaboragdo da Divisdo de Informatica, se necessario.

Artigo 35.2
Tramitacao urgente
1 — Nos casos fundamentados o Coordenador, por sua iniciativa ou na sequéncia
de despacho do Provedor-adjunto, qualifica o processo como urgente.
2 — A qualificagdo como urgente de determinada diligéncia ou procedimento im-
pOe a concessdo de prioridade na sua execucao por parte de todos os que neles

devam ter intervencao.

Artigo 36.2

Processos apensos
1 — Os processos cujas queixas tenham objeto idéntico, sem terem sido liminar-
mente identificadas como queixa coletiva, 0s processos organizados sobre queixa
de contrainteressados e outros processos que justifiguem tratamento unitario po-
dem ser apensos, tramitando conjuntamente a cargo do mesmo assessor.
2 — A competéncia para determinar a apensacao pertence ao Coordenador.
3 — A decisdo de apensacao deve ser comunicada ao queixoso.
4 — A apensacdo ndo pode prejudicar 0S queixosos nNOS Processos em causa, de-
signadamente no que toca as necessarias comunicacdes e aos fundamentos do ar-
quivamento.
5 — Os processos que, embora findos, contenham informacgéo antecedente com

interesse, sdo apensados ao processo pendente.
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Artigo 37.2
Comunicacgoes escritas
Nas comunicacOes escritas sdo privilegiadas as comunicacdes por via eletronica,

sempre que possivel.

Artigo 38.2
Comunicagoes intercalares aos queixosos

1 — No decurso da instrucdo, o assessor responsavel pelo processo deve assegurar
que de 4 em 4 meses 0 queixoso é informado sobre o estado do processo, privile-
giando-se a comunicacgao escrita, a assinar pelo Coordenador.

2 — O assessor promove também resposta a pedidos de informacéao sobre o estado
do processo formulados pelo queixoso, por escrito ou telefonicamente com regis-
to da diligéncia, sempre que a ultima informac&o Ihe tenha sido prestada hd mais
de 30 dias.

Artigo 39.2
Comunicagoes recebidas em processos pendentes

1 — As comunicagdes recebidas em processo pendente sdo direta e imediatamente
apresentadas ao Assessor incumbido da instrucdo, depois de registadas e juntas
ao processo pela apoio administrativo da Assessoria, exceto as respostas a oficios
cujo signatario tenha, por despacho no processo, solicitado virem ao seu conhe-
cimento direto.
2 — Os Coordenadores enviam ao Gabinete para acompanhamento do assunto co-
pias de:

a) Acordaos do Tribunal Constitucional proferidos sobre pedidos de declara-

¢ao de inconstitucionalidade;
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b) Respostas a Recomendacdes do Provedor de Justi¢a ou outras tomadas de
posicdo do Governo;
c) Resposta a oficios para intervencdo ou tomadas de posicdo da Assembleia

da Republica e Assembleias Regionais ou Municipais.

Artigo 40.2

Promoc¢oes que impliquem envio de comunicag¢des escritas
1 — Todas as propostas de diligéncia ou deciséo que impliqguem envio de comuni-
cacOes escritas sdo acompanhadas das minutas correspondentes.
2 — Incluem-se no namero anterior as propostas de arquivamento, que devem ser
acompanhadas pela minuta de elucidacdo do queixoso e de notificacdo aos Or-
géos visados na queixa.
3 — A elucidacdo do queixoso deve, em regra, conter a motivagdo da deciséo de
arquivamento, bem como o respetivo enquadramento normativo, de acordo com
0s artigos 31.° a 33.° do EPJ.
4 — Com a notificacdo do 6rgéo visado pode assinalar-se o agradecimento de cor-
tesia institucional pelas diligéncias que significativamente tenham sido realiza-
das, bem como a motivacdo do arquivamento, com remessa de cOpia integral ou

parcial de pareceres ou de oficio de elucidacdo ao queixoso caso se justifique.

Artigo 41.2
Anexos
1 — Todas as minutas de oficios com anexos devem, no final, referencia-los com
precisdo, individualizando cada anexo no texto do oficio a remeter.

2 — Os projetos de oficios sdo logo acompanhados das fotocdpias dos anexos.
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Artigo 42.2

Assinatura de oficios instrutdrios e de outras comunicagoes escritas

1 — Compete exclusivamente ao Provedor de Justica assinar as RecomendacGes,

os pedidos dirigidos ao Tribunal Constitucional relativos a fiscalizagdo da consti-

tucionalidade, as comunicagdes com fixacdo de prazo, as convocatorias e, bem

assim, os oficios dirigidos:

a)

b)
c)
d)
€)
f)
9)
h)

ao Presidente da Republica, Presidente da Assembleia da Republica, Presi-
dentes dos Tribunais Superiores e Procurador-Geral da Republica;

ao Primeiro-Ministro e Ministros;

ao Chefe do Estado-Maior General das Forgas Armadas;

ao representantes da Republica para as Regides Autbnomas;

ao presidentes das assembleias legislativas das Regides Autdnomas;

ao presidentes dos Governos Regionais;

aos chefes das Casas Civil e Militar do Presidente da Republica;

ao Provedor de Justica Europeu e demais homdlogos estrangeiros.

2 — Compete aos provedores-adjuntos, nos processos relativamente aos quais te-

nham competéncia delegada, assinar os oficios instrutorios que antecipem, no to-

do ou em parte, uma tomada de posicéo, e todas as comunicacges dirigidas:

a)
b)
c)
d)

f)

a secretarios e subsecretarios de Estado;

aos chefes dos Estados-Maiores do Exército, da Armada e da Forca Aerea;
ao Governador do Banco de Portugal,

ao Secretario-Geral da Seguranca Interna, ao Diretor Nacional da Policia
Judiciaria, ao Diretor Nacional da Policia de Seguranca Publica e ao Co-
mandante-Geral da Guarda Nacional Republicana;

aos bastonarios, a outros representes superiores de associa¢des publicas e
aos reitores;

aos presidentes das Camaras Municipais;
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g) aos presidentes de autoridades administrativas independentes designados
pela Assembleia da Republica.
3 — Compete ao Chefe do Gabinete do Provedor de Justica assinar os oficios ins-
trutorios dirigidos a outros Chefes de Gabinete de membros de Governo da Re-
publica ou das Regides Autdbnomas.

4 — Os restantes oficios instrutérios sao assinados pelo Coordenador.

Artigo 43.2
Pronuncia e elementos solicitados aos 6rgaos visados

1 — Na falta de colaboracéo pelo 6rgédo visado, e depois de insisténcia pelo Coor-
denador e/ou pelo provedor adjunto, é proposta a fixacdo de prazo, nos termos do
artigo 29.°, n.° 4, do EPJ.
2 — Compete ao Provedor de Justica a fixacdo do prazo previsto no nimero ante-
rior, bem como a assinatura de convocatdria ao abrigo do artigo 29.°, n.° 5, do
EPJ.
3 — Esgotado o prazo fixado € proposta:

a) a intimacdo ou requisicdo da comparéncia do infrator ou de quem o repre-

sente; ou

b) a prestacdo de depoimento perante magistrado do Ministério Publico terri-

torialmente competente.
3 — Para cada area, 0 Coordenador pode estipular prazos que se aplicam supleti-
vamente a primeira comunicacao, insisténcias e diligéncias informais.
4 — Nos processos classificados como urgentes, 0s prazos a estipular nos termos

do numero anterior sdo automaticamente reduzidos para metade.
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Artigo 44.2

Diligéncias informais
1 — Compete aos Coordenadores, sob proposta dos respetivos assessores, decidir
sobre as diligéncias instrutdrias informais a efetuar em cada processo, designa-
damente a realizacéo de reunides com a entidade visada.
2 — O Chefe do Gabinete coopera nas diligéncias informais que devam ser reali-
zadas junto dos gabinetes dos membros do Governo.
3 — As diligéncias informais, pessoais ou telefonicas, devem ser anotadas no pro-

cesso por quem as efetuar.

Artigo 45.2
Diligéncias externas

1 — Compete aos Coordenadores determinar ou autorizar diligéncias externas dos
assessores, sempre que ndo importem o abono de ajudas de custo.

2 — Das diligéncias referidas no namero anterior para inquiricbes ou reunides,
consulta de arquivos, registos ou outros documentos, acompanhamento de visto-
rias ou exames de locais € produzida nota no processo respetivo, assinada pelo
Coordenador ou Assessor que a elaborou.

3 — As diligéncias externas que importem despesas de transporte e ajudas de cus-
to deverdo ser previamente comunicadas a Secretario-geral para informacao so-

bre cabimento de verba.

Artigo 46.2
Intervencao de peritos
1 — A consulta a perito com prestacdo de servicos adjudicada pelo Secretéario-

-Geral é comunicada pelos Assessores ao Coordenador respetivo e registada em
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tabela prépria.
2 — A consulta de outros peritos, sob proposta fundamentada, é autorizada pelos
provedores-adjuntos, sem prejuizo das normas concernentes a autorizagcdo de

despesas.

Artigo 47.2
Inspecoes de ambito geral
1 — As acOes de inspecdes de ambito geral, que ddo lugar a abertura de processo

P, sdo determinadas pelo Provedor de Justica, que define:

a) 0s objetivos e &mbito da acdo inspetiva;

b) a composicdo das equipas e a designacdo do respetivo Coordena-
dor;

C) 0 prazo para a conclusao.

2 — O Coordenador designado nos termos da alinea b) do nimero anterior elabora
um plano da inspec¢éo, submetendo-o a aprovacgéo do Provedor de Justica.

3 — As equipas de inspecdo ficam afetas prioritariamente a realizagdo da agdo
inspetiva até a sua concluséo.

4 — Aos 6rgdos ou servicos inspecionados é concedido, nos termos do artigo 27.°,
prazo para se pronunciarem a respeito das conclusdes preliminares, antes da sua
divulgacdo, se estas puserem em causa aqueles 6rgdos e servicos, isto €, se conti-
verem recomendacoes.

5 — As normas contidas nos nimeros anteriores aplicam-se com as devidas adap-
tacOes aos inquéritos aprovados pelo Provedor de Justica em processos de inicia-

tiva oficiosa.
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caprituro III

Decisao e causas de arquivamento

Artigo 48.2
Tomada de posicao
As queixas reconhecidas como procedentes e que ndo tenham obtido por parte
dos poderes publicos visados a adogédo de procedimento adequado, no decurso da
instrucdo, podem dar lugar a:
a) formulacao de simples chamada de atencéo, nos casos de gravidade pa-
trimonial e pessoal reduzida;
b) formulacdo de sugestdes para o aperfeicoamento da atividade adminis-
trativa;
c) formulacdo de recomendacao;
d) acdo no Tribunal Constitucional com pedido de fiscalizacdo da consti-
tucionalidade ou da ilegalidade de normas ou de verificagéo de inconstitu-
cionalidade por omisséo;
e) participacdo ao Ministério Publico para acdo administrativa, para im-
pugnacdo de clausulas contratuais gerais abusivas, para fins de investiga-
cao criminal ou ao Tribunal de Contas, em caso de ilicito financeiro, sem
prejuizo da participacdo disciplinar ou contraordenacional as autoridades

administrativas competentes.

Artigo 49.2
Chamadas de atencao
1 — As chamadas de atencdo sdo remetidas durante ou no termo da instrucéo

quando se reconheca que, apesar da diminuta gravidade pessoal e patrimonial da
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questdo, é conveniente advertir contra situacfes analogas, devendo ser expressa-
mente mencionado o artigo 8.%, n.° 1 e artigo 33.° do EPJ.
2 — Compete exclusivamente ao Provedor de Justica e aos Provedores-Adjuntos

formular chamadas de atengéo e determinar a sua divulgacéo.

Artigo 50.2
Sugestoes para o aperfeicoamento da atividade administrativa
O Provedor de Justi¢a ou os Provedores-Adjuntos, sempre que o entendam como
meio mais idoneo, expdem as conclusdes aos poderes publicos visados, contendo
sugestbes em ordem ao aperfeicoamento da sua agédo, a fim de que estes se pro-

nunciem no prazo que lhes for fixado.

Artigo 51.2

Recomendacgodes
1 — As recomendacdes do Provedor de Justica sdo numeradas, por ano, e classifi-
cadas nas series A e B.
2 — As recomendacdes da serie A visam a revisdo de um ato praticado ou a prati-
ca de um ato devido, a adocdo de determinada orientacdo interpretativa ou o
aperfeicoamento de praticas administrativas.
3 — As recomendacdes da série B visam rever atos legislativos ou regulamentares
ou suprir omissdes julgadas relevantes pelo Provedor de Justica.
4 — Os projetos de recomendacdo da serie (A) séo apresentados ao Provedor de
Justica em proposta devidamente fundamentada pelo Assessor e pelo Coordena-
dor, com parecer do Provedor adjunto, sendo expressamente mencionado o artigo
8.9, n.° 1 e artigo 20.°, n.° 1 alinea a) do EPJ.

5 — Da proposta constam:
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a) a justificacdo da necessidade do exercicio deste poder pelo Provedor de
Justica;
b) se for caso disso, o enquadramento das questdes controvertidas na ju-
risprudéncia dos tribunais superiores e internacionais, na doutrina e no di-
reito comparado; e
C) a razoabilidade das providéncias recomendadas em face das circunstan-
cias e da posicdo manifestada pelo destinatario da recomendacao na ins-
trucdo do processo ou de outros processos em que as mesmas questoes te-
nham sido suscitadas.
6 — Sem prejuizo do acompanhamento pelo Gabinete das recomendacgdes formu-
ladas, o Assessor e 0 Coordenador asseguram o controlo do prazo para tomada de
posicao pelo destinatério.
7 — Obtida posicéo convergente pode ser determinado pelo Provedor de Justica a
divulgacdo publica através da pagina eletrénica ou da comunicacéo social.
8 — Obtida posigédo divergente ndo devidamente fundamentada ou baseando-se
em motivacdes julgadas ndo convincentes pelo Provedor de Justica, este 6rgdo
pode dirige-se ao superior hierarquico, aos 6rgdo com poderes tutelares ou ao 6r-
gdo colegial que o destinatario integra ou perante o qual é responsavel, expondo

0s motivos da sua tomada de posicdo, dando conhecimento a este ultimo.

Artigo 52.2
Participacao de infracoes
A participacdo por ilegalidade aos 6rgdos do Ministério Publico, ao Tribunal de
Contas e a autoridades inspetivas com poderes disciplinares, tutelares ou contra-

ordenacionais compete exclusivamente ao Provedor de Justica.
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Artigo 53.2
Despacho de arquivamento
1 — S8o competentes para a decisdo final de arquivamento dos processos o Pro-
vedor de Justica e, de acordo com as competéncias que Ihes forem delegadas, os
provedores adjuntos.
2 — A competéncia para determinar o arquivamento dos processos de iniciativa
oficiosa é exclusiva do Provedor de Justica, como também dos processos:

a) em que tenha sido formulado recomendacéo, pedido de declaracédo de in-
constitucionalidade ou ilegalidade de normas ou pedido de verificagdo de
inconstitucionalidade por omissao;

b) outros classificados como Dl;

c) aqueles em que o Provedor de Justica expressamente o determine.

3 — Os Coordenadores podem declarar o arquivamento de processos, quando:

a) houver expressa desisténcia da queixa inicial;

b) ndo sobrevenha qualquer resposta, tendo sido solicitada intervencao do
queixoso, reputada essencial ao prosseguimento da instrugcdo do processo,
por oficio assinado pela entidade decisora, com fixacdo de prazo néo infe-
rior a 30 dias e sob cominagéo de arquivamento.

4 — No caso da desisténcia de queixa ser transmitida oralmente, deve ser remetida
a0 queixoso comunicacao escrita em que se dé nota do arquivamento do processo
por esse motivo, ou proceder-se a registo expresso no processo da existéncia da
comunicacéo verbal.

5 — Aquando do seu arquivamento, 0 processo € classificado nos termos da tabela

constante do Anexo VII.
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Artigo 54.2
Motivos do arquivamento do processo
1 — Os processos sdo arquivados quando:
a) for reparada a ilegalidade ou injustica durante a instrucdo do processo;
b) for emitida recomendacao do Provedor de Justica;
c) for formulado pedido de declaragdo de inconstitucionalidade ou ilegalida-
de de normas ou de verificagcdo de inconstitucionalidade por omissédo ou

recusado tal pedido;

d) o queixoso for encaminhado para meio considerado mais idéneo para fa-
zer valer a sua pretensao;
e) for formulada sugestdo ou chamada de atencdo ao 6rgdo e servico compe-
tente e néo se justificar adotar outro procedimento;
f) factos novos revelem néo dispor o Provedor de Justica de competéncia;
g) for obtida conclusdo de improcedéncia da queixa ou verificada, apos ins-
trucdo, a impossibilidade ou inutilidade de adoc¢éo de outra diligéncia;
h) desisténcia expressa ou tacita do queixoso.
2 — Nos casos das alineas b),-e ¢) e e), embora arquivados para efeitos estatisti-
cos, devera ser feito o seguimento do processo até que haja resposta da entidade a

quem o Provedor de Justica se dirigiu ou notificacdo da deciséo final do Tribunal

Constitucional.

Artigo 55.2
Renovacao da queixa
1 — As comunicacgdes dos queixosos que solicitem revisdo do despacho de arqui-

vamento ou coloquem questdes j& decididas sdo apresentadas diretamente ao Co-

ordenador da &rea a que 0 processo respeite.
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2 — Se, analisada a exposi¢do, se entender que ndo é procedente, a mesma sera
junta ao processo, mantendo-se este arquivado e informando-se 0 queixoso por
oficio a assinar pelo autor do despacho de arquivamento ou através de comunica-
cao telefonica registada no processo, com as explicacdes pertinentes ou qualquer
outro meio idoneo e eficaz.

3 — Se, analisada a exposicéo, se entender tratar-se de nova queixa ou que se jus-
tifica reapreciar as conclusdes alcangadas, o0 Coordenador submete-a a apreciacao
preliminar.

4 — Organizado novo processo, circulam por apenso 0S processos anteriores, de-
vendo ser indicadas nos oficios instrutorios as varias referéncias.

5 — Para efeitos do disposto no n.° 2 e no n.° 3, considera-se que é de admitir re-
novacgéo da queixa quando invoque factos novos ou argumentos relevantes e dife-
rentes que carecam de ponderagéo.

6 — Tratando-se de expediente que apresente relacdo com queixa liminarmente
indeferida rejeitada ou com outras comunicagdes ndo admitidas, os elementos
disponiveis sdo apresentados ou referenciados pela Sec¢éo de Processos a apreci-

acao preliminar.

TiTUuLO IV

Confidencialidade e informacao processual

Artigo 56.2
Dever de sigilo quanto a factos
Todos os intervenientes guardam confidencialidade sobre os factos conhecidos
na instrucédo dos processos, competindo ao Coordenador requisitar, em casos ex-

cecionais, a guarda dos autos em condi¢6es qualificadas de seguranca.
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Artigo 57.2
Acesso a informacao processual

1 — O acesso a informagao contida nos autos tem as seguintes restri¢oes:

a) As previstas no artigo 28.°;

b) As que resultam do artigo 12.° do EPJ ou que se encontrem previstas em

outros diplomas legais.

2 — Nos casos em que, fundamentadamente, se verifique a existéncia de docu-
mentos sujeitos a restricdes de acesso, 0s mesmos sdao comunicados de forma
parcial sempre gue seja possivel expurgar a informacéo relativa a mateéria reser-
vada.
3 — Os pedidos de acesso a informacéo contida nos processos sao apresentados
aos Coordenadores, para estes se pronunciarem, e decididos pelos provedores ad-
juntos.
4 — Os pedidos de informacao apresentados pelos queixosos, relativamente a do-
cumentos que se lhes encontrem dirigidos ou de que se lhes tenha sido dado co-
nhecimento, bem como a documentos que tenham sido por eles juntos ao proces-
so, devem ser satisfeitos de imediato por quem os receba ou, ndo sendo possivel,

no prazo maximo de 48 horas.

TiTULOV

Controlo interno

Artigo 58.2
Registo informatico
1 — Por forma a organizar a gestdo das queixas que Ihe sdo dirigidas, o Provedor
de Justica organiza e mantém atualizado um sistema de registo informatico das

queixas e processos do Provedor de Justica.
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2 — O sistema informatico do Provedor de Justica faculta um formulério, de pre-

enchimento simples, para envio e rececdo de queixas pela Internet.

Artigo 59.2
Mapas mensais
Até ao dia 5 de cada més, a Divisdo de Informatica apresenta ao Gabinete e aos
Coordenadores 0s mapas respeitantes ao movimento estatistico do més preceden-

te.

Artigo 60.2
Informacao sobre pendéncias
Na primeira quinzena de cada semestre, os Coordenadores apresentam ao Prove-
dor de Justica informacéo sobre 0s processos pendentes na respetiva area ha mais

de um ano.

TiTuLO VI

Relatorio anual

Artigo 61.2
Elaboracao do relatdrio
1 — O relatdrio anual de atividades deve ser enviado a Assembleia da Republica
até 30 de abril de cada ano.
2 — A coordenacdo da elaboracdo do relatorio anual e da respetiva traducédo para
lingua Inglesa compete ao Gabinete, que para o efeito serd apoiado pelos servicos

do Provedor de Justica.
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3 — O disposto no numero anterior ndo dispensa a coadjuvacdo da Assessoria, nos

termos do artigo seguinte.

Artigo 62.2
Contribuicao das areas
1 — Até 1 de fevereiro de cada ano, se outro prazo ndo for fixado, cada Coorde-
nador entrega ao Gabinete uma proposta de texto, a inserir no relatorio anual,
contendo uma apreciacdo do ano findo, de acordo com as orientagfes que forem
transmitidas pelo Provedor de Justica.
2 — Os Coordenadores colaboram com o Gabinete na elaboragdo da verséo ingle-

sa do relatério anual.

TiTuLo VII

Divulgacao e Comunicacao Social

Artigo 63.2
Publicitacao no sitio Internet

1 — Séo remetidas pelos Coordenadores ao Chefe de Gabinete para divulgacéo na
pagina eletronica e insercéo na base de dados das recomendacgdes do Provedor de
Justica, independentemente de despacho e sem embargo da publicidade do seu
teor por outros meios:

a)As recomendacdes;

b) Os pedidos de declaracdo de inconstitucionalidade ou ilegalidade de nor-

mas, bem como os de verifica¢do de inconstitucionalidade por omissao.
2 — O teor dos atos referidos no numero anterior e no artigo anterior € acompa-

nhado por nota explicativa.
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3 — Sdo ainda remetidos ao Chefe de Gabinete os demais documentos que o Pro-

vedor de Justica tenha determinado que sejam publicitados no site.

Artigo 64.2

Relacdes com a comunicacgao social
1 — As relagBes com a comunicacgédo social sdo asseguradas exclusivamente pelo
Gabinete do Provedor de Justica.
2 — E responsavel pela divulgacio de informages & comunicagio social o0 mem-
bro do Gabinete do Provedor de Justica designado para o efeito, cabendo aos Co-
ordenadores fornecer os elementos que Ihe forem solicitados.
3 — Em qualquer estado do processo pode o Assessor, 0 Coordenador ou o Pro-
vedor-Adjunto propor ao Provedor de Justica que se dé conhecimento publico de
assunto relevante em curso, ou de qualquer intervencdo com manifesto interesse

publico.

TiTuLo VIII

Disposicoes finais

Artigo 65.2
Norma revogatoria
E revogada a Ordem de Servico n.° 1/PJ/2002, alterada pela Ordem de Servigo
n.° 1/PJ/2006 e os despachos internos que contrariem o disposto no presente Re-
gulamento, nomeadamente os despachos 6/2009, 7/2010, 4/2010, 21/2010,
5/2011, 9/2011, 41/2011, 42/2011 de 2011.
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Artigo 66.2
Entrada em vigor e producao de efeitos
1 — O presente regulamento entra em vigor na presente data.
2 — Para efeitos estatisticos, todas as operagdes realizadas sobre processos pen-
dentes em 1 de Janeiro de 2012, ou abertos a partir dessa data, sdo classificadas e

registadas no sistema informatico de acordo com o presente Regulamento.

Lisboa, 10 de fevereiro de 2012

O PROVEDOR DE JUSTICA

ALFREDO JOSE DE SOUSA
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Anexo I - REGULAMENTO INTERNO

Codigo de Boa Conduta Administrativa

CAPITULO I
Disposicoes gerais

Artigo 1.2
Objeto

1. O presente Codigo de Boa Conduta Administrativa, a seguir designado
abreviadamente por Codigo, estabelece os principios gerais de boa conduta
administrativa aplicaveis nas relagoes da Administragdao Publica e seus agentes com
os cidaddos, a menos que as mesmas sejam regidas por disposi¢des especificas.

2. Nenhuma disposi¢ao do presente Codigo deve ser interpretada no sentido de
restringir os direitos ou interesses legalmente protegidos dos cidaddos, afetar as
condi¢des do respetivo exercicio ou diminuir o seu ambito de prote¢do, estando
sempre assegurado o nivel de prote¢dao mais amplo.

Artigo 2.2
Ambito de aplicacao

1. O Cédigo tem por destinatarios todos os 6rgaos e servigos da Administragdo Publica
e respetivos agentes, nas suas relagdes com os cidaddos. A designagdo de agente
publico sera, a seguir, utilizada referindo-se quer a pessoas titulares de vinculo de
nomeagdo, quer a titulares de contrato de trabalho para o exercicio de fungdes
publicas.

2. A Administragdo Publica adota as medidas necessarias para garantir que as
disposigdes previstas no presente Codigo sdo também aplicaveis a outras pessoas que
nela trabalhem, tais como pessoas titulares de um contrato de trabalho de direito
privado e estagiarios.

3. A designagdo de cidaddo, no presente Codigo, abrange quaisquer pessoas singulares,
nacionais, estrangeiras ou apatridas, residentes ou ndo em Portugal, bem como as
pessoas coletivas de natureza privada, quer tenham ou ndo a sua sede estatutaria em
Portugal.



CAPITULO II
Principios gerais

Artigo 3.2
Legalidade

Os agentes publicos atuam em conformidade com a Constitui¢do, a lei e o direito.
Devem, nomeadamente, velar para que as decisdes que afetem os direitos ou interesses
legalmente protegidos dos cidaddos tenham um fundamento legal e que o seu contetdo
esteja de acordo com a lei ou com os fins pela mesma prosseguidos.

Artigo 4.2
Prossecucao do interesse publico

1. Os agentes publicos encontram-se exclusivamente ao servico da comunidade,
prosseguindo o interesse publico, no respeito dos direitos e interesses legalmente
protegidos dos cidadaos.

2. Os agentes publicos regem-se por critérios de dignidade, integridade e probidade,
desempenhando as suas fungdes de modo responsavel, competente e diligente.

Artigo 5.2
Igualdade

1. Nas suas relagdes com os cidaddos, os agentes publicos respeitam o principio da
igualdade, assegurando que situagdes idénticas sdo objeto de tratamento igual.

2. Sempre que ocorra uma diferenca de tratamento, os agentes publicos devem garantir
que a mesma ¢ justificada pelos dados objetivos e relevantes do caso em questao.

3. Aos agentes publicos esta vedada qualquer discriminag@o injustificada dos cidadaos,
que tenha designadamente por base a nacionalidade, o género, a raga, a cor, a origem
étnica ou social, as caracteristicas genéticas, a lingua, a religido ou crenga, as
opinides politicas ou qualquer outra opinido, a condi¢do econémica, 0 nascimento, a
deficiéncia, a idade ou a orientagao sexual.

Artigo 6.2
Proporcionalidade

Os agentes publicos atuam com ponderagdo e razoabilidade. Quando tomam decisdes,
certificam-se de que as medidas adotadas sdo adequadas, necessarias e proporcionais
aos objetivos a realizar. Devem, nomeadamente, evitar restricdes aos direitos dos
cidaddos ou impor-lhes encargos, sempre que ndo existir um equilibrio razoavel entre
tais restrigdes ou encargos e os objetivos que se pretendem alcangar.



Artigo 7.2
Justica

Os agentes publicos atuam com justica e equidade, sendo vedadas praticas ou decisdes
arbitrarias.

Artigo 8.2
Imparcialidade

1. Os agentes publicos sdo isentos e imparciais, tendo sempre presente a igual dignidade
dos cidadaos e a sua igualdade perante a lei.

2. Os agentes publicos devem abster-se de qualquer comportamento que comporte a
atribui¢do de beneficio ou de prejuizo ilegitimo para os cidaddos, qualquer que seja a
sua motivagdo. Nos casos em que um servigo publico funcione com base em um
sistema de prioridade, deve assegurar-se que o mesmo sistema ¢ aberto e
transparente.

Artigo 9.2
Independéncia e objetividade

1. Os agentes publicos devem abster-se de qualquer conduta incompativel com a sua
qualidade de servidor da coisa publica ou suscetivel de os colocar em situagdo de
conflito de interesses, seja real, potencial ou meramente percecionado como tal, ou
de sujeic@o a qualquer tipo de pressdes, designadamente politicas ou de grupos. Em
especial, devem recusar participar nas decisdes em que tenham interesses pessoais ou
familiares, designadamente de indole econdmica, financeira ou patrimonial.

2. Na sua decis@o, o agente publico deve ter em considera¢do todos os fatores
pertinentes e atribuir a cada um o peso relativo adequado aos fins da atividade que
lhe € pedida, excluindo do ambito da mesma qualquer elemento irrelevante.

Artigo 10.2
Protecao da confianca

Os agentes publicos pautam a sua atuagdo por critérios de previsibilidade, coeréncia e
de ndo contraditoriedade, tendo nomeadamente em consideragdo a confianga gerada nos
cidaddos e as suas legitimas expectativas que decorram de praticas administrativas
anteriores do 6rgao ou servigo publico em causa. A modificagdo destas praticas deve ser
devidamente justificada.

Artigo 11.2
Auséncia de desvio de poder



A atividade dos agentes publicos deve ser exercida unicamente para os fins
estabelecidos pelas disposi¢des pertinentes. O agente publico deve, nomeadamente,
abster-se de utilizar as suas prerrogativas para fins que nao tenham fundamento legal ou
que ndo sejam motivados pelo interesse publico colocado a seu cargo.

CAPITULO III
Direitos dos cidadaos

Artigo 12.2
Direito a uma boa administracao

Os cidaddos tém direito a uma boa administragdo, participando na formacdo das
decisdes que os afetem, obtendo uma resposta fundamentada e em tempo util as suas
pretensdes e podendo solicitar informagdo, oralmente ou por escrito, sobre os
procedimentos que lhes digam respeito.

Artigo 13.2
Oportunidade da decisao

1. Os agentes publicos devem garantir a todo o cidadao o direito a que os assuntos que
lhes digam respeito sejam tratados e decididos com celeridade, respeitando os prazos
maximos legalmente definidos. Sempre que a complexidade do assunto exigir prazo
mais dilatado, devem, com a brevidade possivel, dar conhecimento desse facto ao
interessado e indicar um prazo previsivel para a respetiva conclusao.

2. Quando esteja em causa o gozo ou o exercicio de direitos, liberdades e garantias,

deve ser concedida maior celeridade e prioridade sobre os demais procedimentos em
curso.

Artigo 14.2
Audicao

[

. Os agentes publicos devem garantir a todo o cidaddo o direito a ser ouvido antes de a
seu respeito ser adotada uma medida individual que o atinja desfavoravelmente, em
condigdes de efetividade e sempre que esteja em causa uma decisdo que afete os seus
direitos ou interesses legalmente protegidos.

2. Nas situagdes que envolvam um numero elevado ou indeterminado de destinatarios,

os meios legalmente estabelecidos para os mecanismos de audigdo e de participagdo

devem ser utilizados de modo a que, sem prejuizo do interesse publico, seja
maximizada a possibilidade de intervengdo dos cidados.



Artigo 15.2
Fundamentacao

1. Os agentes publicos devem garantir a todo o cidaddo o direito a fundamentagdo
expressa, clara e acessivel das decisdes administrativas, nomeadamente das decisdes
que afetem direitos ou interesses legalmente protegidos, com a indicagdo completa
da motivagdo de facto e de direito que as sustentam.

2. Os agentes publicos devem abster-se de tomar decisoes fundamentadas em motivagao
insuficiente, obscura ou vaga.

Artigo 16.2
Notificacao

~ Os agentes publicos devem garantir que as decisdes suscetiveis de se projetarem na
esfera juridica dos cidadios, nomeadamente as que afetem os seus direitos ou interesses
legalmente protegidos, lhes sejam atempada e regularmente notificadas.

Artigo 17.2
Indicacdao dos meios de impugnacao

Qualquer decisdo administrativa suscetivel de se projetar na esfera juridica dos
cidaddos, nomeadamente as que afetem os seus direitos ou interesses legalmente
protegidos, devem indicar, com clareza e em tempo util, os meios disponiveis para a
impugnagdo da decisdo, incluindo os de caracter jurisdicional, especificando a respetiva
natureza, os prazos legalmente aplicaveis e o drgdo competente para a sua apreciagio.

Artigo 18.2
Protecao de dados

1. Os agentes publicos que tenham a seu cargo o tratamento de dados pessoais ou que,
no exercicio das suas fungdes, tomem conhecimento de dados pessoais, devem estrito
respeito a reserva da vida privada dos respetivos titulares e as normas aplicaveis em
matéria de protecdo das pessoas singulares relativamente ao tratamento de dados
pessoais pelas entidades publicas. '

2. Os agentes publicos ficam obrigados a sigilo profissional, mesmo ap6s o termo das
suas fungdes, nos termos legais.



Artigo 19.2
Informacao e acesso aos documentos administrativos

. Os 6rgios e servigos publicos pautam-se pela abertura e transparéncia, devendo os
agentes publicos, designadamente, assegurar que os cidaddos estdo cientes de qual a
informagdo a que tém direito a aceder e quais as condi¢des de exercicio do mesmo
direito.

Os agentes publicos tratam os pedidos de acesso aos arquivos € registos
administrativos em conformidade com o principio da administragdo aberta e o
disposto nas normas apliciveis em matéria de acesso aos documentos
administrativos.

CAPITULO IV
Parametros de conduta

Artigo 20.2
Atendimento ao publico

. Os agentes publicos devem ser corteses, prestaveis e acessiveis nas suas relagdes com
os cidaddaos. Em especial, devem procurar assegurar que os cidaddos estdo cientes
dos seus direitos e deveres, bem como do que podem ou nao esperar da atuagdo do
orgdo ou servigo publico a que se dirigem.

. Ao prestar informagdes e outros esclarecimentos, os agentes publicos devem fazé-lo
em termos exatos, completos e claros, tendo sempre presentes as circunstancias
individuais dos interlocutores, designadamente a sua capacidade para compreender
as normas e procedimentos em concreto aplicaveis. Em especial, recaindo a
informag@o sobre prazos e requisitos de admissibilidade, devem os agentes publicos
assegurar que a informacao prestada ¢ inequivoca e suficientemente pormenorizada.

. Sempre que adequado, os agentes publicos devem informar os cidaddos sobre a
existéncia de organizagdes ou de meios alternativos de apoio ou assisténcia que
possam satisfazer a sua pretensao.

. Em caso de erro, os agentes publicos devem estar disponiveis para a sua correcéo,
designadamente e consoante o caso, com revisdo do procedimento incorreto,
apresentacdo de um pedido de desculpas ou uma explicagdo adequada.

Artigo 21.2
Aviso de recec¢do e indicacao do agente publico competente

. Deve acusar-se a rece¢do de toda a correspondéncia devidamente identificada, que
seja recebida em o6rgdo ou servigo publico e que solicite resposta, no prazo de duas

semanas, exceto se uma resposta quanto a matéria de fundo puder ser enviada neste
prazo.



. Ndo é necessario acusar a rece¢do ou dar qualquer resposta no caso de cartas ou
queixas que se tornem abusivas em virtude, designadamente, do seu excessivo
numero ou do seu caracter manifestamente repetitivo ou despropositado.

. As comunicag¢des dos orgaos ou servigos publicos devem indicar o nome, cargo e
contacto do agente publico que tem a seu cargo o tratamento do assunto, quando o
contacto pessoal seja possivel e adequado ao correto exercicio dos direitos dos
cidaddos e a obtengdo da decisdo publica mais ajustada.

Artigo 22.2
Obrigatoriedade de resposta

No tratamento dos assuntos que lhes sejam apresentados pelos cidaddos, seja
presencialmente, por telefone, carta, correio eletrénico ou telefax, os agentes
publicos devem, no quadro das suas funcdes, prestar as informacdes e os
esclarecimentos necessarios e pertinentes de modo completo, claro e compreensivel.
Sendo necessario, os agentes publicos encaminham os cidaddos para quem,
designadamente no mesmo 6rgdo ou servico publico, tenha competéncia para o
tratamento do assunto apresentado.

. Se se desaconselhar uma resposta imediata a uma questdo apresentada verbalmente,
pela complexidade da situacdo, pelo aprofundamento exigido ou pela falta de clareza
da pretensdo, os agentes publicos devem sugerir ao cidaddo interessado que
apresente o seu pedido por escrito.

. Sempre que adequado, os agentes publicos devem, consoante o objeto do pedido de
informagdo, encaminhar o requerente para o servigo ou institui¢do responsavel pelo
fornecimento de informagdes aos cidadaos.

. Em caso de assuntos que envolvam mais do que um 6rgdo ou servigo publico, o
respetivo tratamento deve ser especialmente cuidadoso e coordenado, por forma a

evitar que as necessidades a salvaguardar sejam descuradas ou sofram dano por esse
facto.

Artigo 23.2
Lingua

Sem prejuizo do uso das linguas oficiais, os agentes publicos devem corresponder, na

medida das suas possibilidades e do servigo em que se integram, as necessidades dos

cidaddos, adotando as providéncias aptas a garantir a compreenséo, ainda que minima,

das comunicagdes que lhes sdo dirigidas.



Artigo 24.2
Encaminhamento

1. Sempre que um assunto apresentado se enquadre nas competéncias de outro 6rgdo ou
servico publico, devem os agentes publicos proceder ao encaminhamento adequado
dos cidadaos interessados.

2. Em caso de correspondéncia indevidamente enderecada, deve ser oficiosamente
remetida ao 6rgdo ou servigo publico competente, desse facto dando imediato
conhecimento ao interessado.

3. O agente publico chamara a atencdo do cidaddo para os erros ou omissdes
eventualmente existentes nos documentos entregues, conferindo-lhes a possibilidade
de os corrigir.

Artigo 25.2
Conservacao de registos adequados

Os orgéos e servigos publicos devem instituir ¢ manter registos adequados da respetiva
atividade, nomeadamente da correspondéncia entrada e saida, dos documentos
recebidos e das decisdes tomadas.

CAPITULOV
Disposicoes finais

Artigo 26.2
Divulgacao do Codigo

1. Os orgdos e servigos da Administracdo Publica adotam as medidas necessarias para
garantir que ao presente Codigo seja dada ampla publicidade junto dos cidadaos,
designadamente através da sua disponibilizagdo com hiperligagdo nas paginas
iniciais dos respetivos sitios na Internet.

2. O presente Codigo deve fazer parte integrante das agoes de formagdo profissional,
inicial e continua, dos agentes publicos.

Artigo 27.2
Adaptacao

Devem os servigos publicos promover a publicagdo de codigos de boa conduta que, com
base na lei e no presente codigo, definam critérios de atuagdo especialmente dirigidos ao
tratamento das situagdes com relevo ético que tipicamente mais ocorram no seu
funcionamento, garantindo a publicitagdo devida nos termos antecedentes.



Artigo 28.2
Direito de apresentar queixa ao provedor de Justica

1. Sem prejuizo dos meios de garantia que tenham cabimento legal, qualquer falta de
um oOrgdo ou servigo publico ou de um seu agente na observancia dos principios
estabelecidos no presente Codigo pode ser objeto de queixa ao provedor de Justiga,
nos termos do disposto no artigo 23.° da Constitui¢do da Republica Portuguesa e no
Estatuto do Provedor de Justica (Lei n.° 9/91, de 9 de Abril).

2. Nos termos do disposto no seu Estatuto, pode o provedor de Justica proceder a
investigagdes e inquéritos que considere necessarios ou convenientes, recomendando
as solugdes mais adequadas a tutela dos direitos dos cidaddos bem como a melhoria

dos servigos publicos e, sendo caso disso, participando as entidades competentes
eventuais infragdes.
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ANEXO III - REGULAMENTO INTERNO

Regulamento Interno

Linhas da Crianca, do Cidadao Idoso e do Cidadao com Deficiéncia

Considerando, por um lado, as preocupagdes que levaram a criagdo do N-CID — Nucleo
da Crianga, do Idoso e da Pessoa com Deficiéncia, designadamente, a especial
vulnerabilidade daqueles grupos;

Considerando, por outro lado, que através das Linhas da Crianga, do Cidadao Idoso e do
Cidaddo com Deficiéncia sdo sinalizadas situagdes cuja resolugdo necessita de uma
intervengdo que deve ir além da mera informagdo ou do encaminhamento;

Considerando, igualmente, a necessidade de serem estabelecidos critérios uniformes de
atuagdo nas trés Linhas e relativamente as diferentes situagdes nelas tratadas;

Com base nas competéncias que lhe foram atribuidas pelo despacho do provedor de
Justica de 20 de outubro de 2009, referente & Proposta de Reorganizacdo da Atividade
da Unidade de Projeto, em especial o ponto 7, a Provedora-Adjunta para os Direitos da
Crianga, do Idoso e da Pessoa com Deficiéncia aprova o seguinte REGULAMENTO
INTERNO das Linhas da Crianga, do Cidadao Idoso e do Cidaddo com Deficiéncia.

CAPITULO I
Organizacao e funcionamento das Linhas

Artigo 1.2
Integracao das Linhas no N-CID

1. As Linhas da Crianca, do Cidaddo Idoso e do Cidaddo com Deficiéncia («as
Linhas») funcionam integradas no Nucleo da Crianga, do Idoso e da Pessoa com
Deficiéncia («o N-CIDw).

2. Na tramitagdo dos assuntos tratados pelas Linhas sera observada a seguinte
hierarquia:



A

a) Provedora-Adjunta para os Direitos da Crianga, do Idoso e da Pessoa
com Deficiéncia («a provedora-adjuntay);

b) Coordenador do N-CID («o coordenador»);

¢) Técnicos das Linhas da Crianga, do Cidaddo Idoso e do Cidaddo com
Deficiéncia («os técnicosy).

Artigo 2.2

Atribuig¢oes das Linhas

As Linhas tratam de modo informal e expedito as queixas que recebam relativas a
situagdo de criangas, idosos e cidaddos com deficiéncia cujos direitos tenham sido
violados ou estejam em perigo de o ser, apresentadas pelos proprios ou por outrem
no seu interesse, bem como prestam informag@o sobre os direitos de cada um destes
grupos de cidaddos.

Artigo 3.2

Atendimento nas Linhas

1. Nao obstante a tendencial especializagdo nas matérias, os técnicos estdo
habilitados a assegurar o atendimento de qualquer uma das Linhas.

2. Por razdes funcionais, a provedora-adjunta ou o coordenador podem instituir um
sistema de rotatividade no atendimento das Linhas, bem como determinar que a
mesma pessoa acumule o atendimento de mais do que uma Linha em
simultaneo.

Artigo 4.2

Horario de funcionamento

1. O atendimento das chamadas nas Linhas € feito nos dias uteis, entre as 9h30 e as
17h30.

2. Em regra, o periodo de almogo decorre entre as 13h00 e as 14h00.

3. Se possivel, deve ser assegurada a presenga de um técnico no atendimento
durante o periodo de almogo.

4. Fora dos periodos de atendimento estabelecidos no n.° 1, e sempre que néo seja
possivel a presenga de um dos técnicos, nos termos do n.° 3, a gravagdo
automatica de chamadas ¢ assegurada.

5. Diariamente, no principio da manha e no final da tarde, o técnico incumbido do
atendimento de cada Linha procede a audicdo das mensagens gravadas no

respetivo voice mail e da resposta aquelas que caregam de tratamento ou cujo
autor solicite contacto.



CAPITULO II
Tratamento das chamadas

Artigo 5.2

Tratamento das chamadas

No tratamento das chamadas que recebam os técnicos podem, consoante 0s casos:

a) Elucidar o utente sobre o ambito de atuagdo do provedor de Justica,
designadamente esclarecendo que, em regra, este apenas intervém para prevenir
ou reparar a¢des ou omissdes ilegais ou injustas por parte dos poderes publicos,
com desrespeito pelos direitos fundamentais dos cidadaos;

b) Prestar informagdo sobre os direitos que assistam ao utente ou interessado;

¢) Encaminhar o utente para as entidades publicas competentes para tratamento do
caso exposto;

d) Contactar diretamente as entidades publicas competentes, designadamente,
quando a complexidade das situagdes o justifique ou quando o utente ndo revele
capacidade para fazer esse contacto; e/ou

e) Estabelecer contactos com entidades ndo publicas, no respeito pelo disposto no
n.° 2 do artigo 2.° do Estatuto do Provedor de Justica, se o interesse do utente ou
interessado o justificar.

Artigo 6.2
Questoes resolvidas na prépria chamada
No tratamento das solicitagdes recebidas, e sempre que a questdo colocada possa ser

resolvida na propria chamada, o técnico:

a) Regista a chamada na base de dados da Linha;
b) Informa os utentes nos termos das alineas a) e b) do artigo anterior;
¢) Encaminha os utentes nos termos da alinea c) do artigo anterior.

Artigo 7.2
Chamadas que impliquem diligéncias subsequentes

Nas situagdes que ndo puderem ser resolvidas na prépria chamada, realizam-se as
seguintes diligéncias:

a) Registo da chamada na base de dados da Linha;



b) Criagdo de um dossier relativo ao caso, com atribui¢do de numero, que sera o
mesmo que for atribuido a chamada no seguimento da operacdo referida na
alinea anterior;

¢) Atuagdo nos termos do artigo 5.°, assegurando:

i. Comunicagdo telefonica da situagdo ao servico competente e envio de
comunicagdo escrita, quando tal for solicitado pelo servigo, com vista a sinalizar
a situagdo e a promover os contactos que se justifiquem entre aquele € o utente;
ii. Acompanhamento da atuag@o do servigo em questo, no sentido de confirmar
a veracidade da situagdo e conhecer a intervencdo assegurada;

iii. Elucida¢do dos utentes relativamente a atuagdo da Linha no caso concreto €
aos resultados obtidos.

Artigo 9.2
Dossier

1. Todas as diligéncias realizadas pelas Linhas no tratamento das chamadas
referidas no artigo anterior, designadamente, as comunica¢des com as entidades
competentes e com os utentes, serdo documentadas no dossier criado ao abrigo
da alinea b) do artigo 7.°.

2. Cada Linha mantém um arquivo dos dossiers relativos as respetivas chamadas.

3. Todas as diligéncias efetuadas no tratamento de chamadas sdo contabilizadas no
relatério mensal.

Artigo 10.2
Proposta de abertura de processo

1. Compete aos técnicos fazer a avaliagdo da necessidade de propor a abertura de
processo.

2. Em qualquer caso, os técnicos remetem ao coordenador proposta de abertura de

processo se tiver decorrido 1 més apds a recegdo da chamada sem que tenha sido
possivel dar o seu tratamento por encerrado.

3. A proposta de abertura de processo € remetida ao coordenador, em documento
que descreva sucintamente a situag@o.

4. A abertura de processo conduz ao arquivamento do dossier, devendo copia do
mesmo ser integrada no processo.

CAPITULO III

Relatorio de atividades

Artigo 11.2

Registo diario na base de dados



Cada Linha regista, diariamente, na respetiva base de dados, todas as chamadas
recebidas e realizadas.

Artigo 12.2
Relatorio mensal

1. Até ao dia 5 de cada més, cada Linha elabora um relatério mensal da sua
atividade, do qual constam o niimero de chamadas recebidas e feitas, os assuntos
versados, as diligéncias realizadas, os processos abertos no seguimento de
proposta dos técnicos e outras atividades realizadas, de acordo com o modelo em
anexo.

2. Os dados relativos a cada Linha sdo remetidos ao coordenador, que os submete a
consideragdo da provedora-adjunta.

Artigo 13.2
Dados anuais acumulados

1. Cada Linha dispde de dados atualizados relativos a sua atividade desde o dia 1
de janeiro do ano em curso.

2. A atualizagdo dos dados ¢ feita, mensalmente, por ocasido da elaboracdo do
relatorio mensal.

3. Do registo anual acumulado constario os mesmos dados que integram o
relatério mensal.

Artigo 14.2
Entrada em vigor

O presente Regulamento entra em vigor no dia 1 de margo de 2012.

A Provedora-Adjunta

<

Helena Vera-Cruj’into
9.2.2012



ANEXO IV - REGULAMENTO INTERNO

ANO 20__

1. Identificacdao do Assessor:
Area

Nome:

2. Atividades de especial relevancia desenvolvidas durante o ano:

3. Circunstancias com repercussao funcional:

4. Apreciacdo quantitativa:

(N.° de processos distribuidos, n.° de processos arquivados com indicagao dos motivos de arquivamento,
n.° de processos com tramitagao superior a 1 ano.)

5. Apreciacao qualitativa de acordo com a seguinte lista de competéncias:

— Orientagdo para o servigo publico (capacidade para integrar no exercicio da sua atividade os valores éticos e
deontoldgicos do servigo publico, prestando um servigo orientado para o cidadio);

— Organizagdo e autonomia (capacidade para organizar e controlar a sua atividade, estabelecendo prazos e
determinando prioridades, e atuar de modo proactivo);

— Informalidade (grau de informalidade na instrugdo dos processos de modo a garantir celeridade e eficacia)

— Analise da informagdo e sentido critico (capacidade para identificar, interpretar e avaliar determinados tipos de
dados e relacioné-los de forma logica);

— Conhecimentos especializados e experiéncia (conjunto de saberes, informagéo técnica e experiéncia profissional
essenciais ao adequado desempenho das fungdes);



— Relacionamento interpessoal (capacidade para interagir adequadamente com pessoas de diferentes
caracteristicas e contactos profissionais, nomeadamente cooperagao com o coordenador e assessores da area ¢ com
os coordenadores e assessores das outras areas);

— Adaptagdo e melhoria continua (capacidade de se ajustar a mudanga e a novos desafios profissionais e de se
empenhar no desenvolvimento e atualiza¢do técnica);

— Comunicagao (capacidade para se expressar, por escrito e oralmente, com clareza e precisdo, adaptar linguagem
a diversos tipos de interlocutores e demonstrar respeito pelas ideias dos outros.

i de de

O Coordenador




6. Parecer do Provedor-Adjunto

de

7. Foi dado conhecimento ao interessado em:




Anexo V — Oficio a acusar a recegdo da queixa— Q1

Ex.mo Senhor

V.2 Ref.2 V.2 Comunicagdo Nossa Ref.2

Proc.Q- / .(A)

Assunto:

Informo que a queixa de V. Ex.%,, dirigida ao Provedor de Justi¢a, com entrada em
welued.o., deu origem ao processo Q -..../... (A.. ), cuja referéncia se pede seja
assinalada em futura correspondéncia sobre este mesmo assunto. O processo foi
distribuido a4 Area  que trata do(s) Direito(s) , estando a cargo do
Assessor Dr...........

Chamo a atengdo para o facto de que, nos termos da legislagdo em vigor, a
interveng@o do Provedor de Justica ndo suspende o decurso de quaisquer prazos,
quer administrativos, quer judiciais.

Esclarece-se que o Provedor de Justica ndo dispde de competéncia legal para
anular, revogar ou modificar os atos dos poderes publicos (artigo 22.°, n.° 1 do
Estatuto do Provedor de Justica — Lei n.° 9/91, de 9 de abril), sendo a sua atuagdo
apenas persuasoria e baseada em propostas ou recomendagdes.

Agradece-se o preenchimento do questiondrio em anexo, que ¢ andénimo e

confidencial, remetendo-o & Provedoria de Justiga, em sobrescrito que se junta,
com dispensa de franquia postal.

Com os melhores cumprimentos,

O COORDENADOR

Anexo: questionario impresso.



ANEXO VI - REGULAMENTO INTERNO 2012

E importante conhecer as pessoas e as entidades que pedem a minha
intervencao. Por favor, ajude-me a melhorar a minha atuacao
respondendo ao seguinte questionario.

Atencao
Se a queixa é feita por uma empresa, uma associagao ou outra pessoa coletiva,
basta responder até ao numero 3, inclusive.

1. E a primeira vez que se dirige ao Provedor de Justica?

sim [J Nao [J
Se respondeu nao:

1.1. Quantas vezes ja se queixou anteriormente ao Provedor de

Justica?
Uma []
Duas a cinco vezes |:|
Mais de cinco vezes []

1.2. E a primeira vez que o faz no ano em curso?
sim [
Niao [ ] Se respondeu nao a esta perqunta, e se ja respondeu a outro
questionario no ano em curso, termine aqui o preenchimento.

2. Residéncia / sede
Concelho de
Distrito/Regiao Auténoma:
Pais (se estrangeiro):

3. De entre as razées abaixo apontadas, indique a razao principal (uma sé)
que o levou a queixar-se ao Provedor de Justica:

Imparcialidade L] Capacidade de pressaolinfluéncia [ ]
Competéncia (] Rapidez e informalidade ]
Reparagio de injusticas [ ] Ultima alternativa de solugao L]
Confianga

4. Qual é a sua idade?

Menorde18anos [ | Entre18e 29 anos [ |
Entre 30e39anos [ | Entre 40 e 49 anos [ |
Entre 50 e 59 anos |:] Entre 60 e 65 anos |:|

l O

Entre 66 e 75 anos Mais de 75 anos




2012

5. Sexo
Masculino [ ] Feminino [_]

6. Habilitagoes literarias

Sem habilitagoes ] Ensino basico
Primeiro ciclo
Mais do que primeiro ciclo
Ensino secundario [ | Ensino superior
Bacharelato
Curso Técnico Profissional E] Licenciatura
Mestrado/pés-graduacao
Doutoramento

DOoo0 O

Outro (] qual?

7. Qual é a sua situacao socioprofissional?

Agricultor/Pescador [ ]  Industrial []
Militar [ ] Profissdo liberal [ ]
Proprietario [] Recluso []
Aposentado ou reformado L] Comerciante []
Desempregado [ ] Doméstica []
Estudante []

Trabalhador da Adm. Central, Regional ou Local L]
Trabalhador de empresa do sector ptiblico []
Trabalhador do sector privado []

Outra [ | qual?

Atencao
Nao assine este questionario.

Obrigado pela sua colaboracao.

O Provedor de Justica,




ANEXO VII - TABELA DE CODIGOS DE ARQUIVAMENTO DOS

PROCESSOS

21 | Arquivamento sumario (artigo 31.° do regulamento interno).
000

Reparagdao da ilegalidade ou injustica durante a instrucdo do
22 | processo (alinea a) do artigo 54.° do regulamento interno).
000

Emissido de recomendacido pelo provedor de Justica (alinea b) do artigo
23 | 54.° do regulamento interno).
000

Formulacio de pedido de declaracio de inconstitucionalidade ou
24 | jlegalidade de normas ou de verificagio de inconstitucionalidade por
000 | omissdo (alinea c) do artigo 54.° do regulamento interno).

Encaminhamento do queixoso para o meio considerado mais idoneo
25 | para fazer valer a sua pretensio (alinea d) do artigo 54.° do regulamento
000 | interno).

Formulagao de chamada de atengao ao 6rgao ou servigo competente
26 | se nio se justificar adotar outro procedimento (alinea ¢) do artigo 54.°
000 | do regulamento interno).

Factos novos revelem nao dispor o provedor de Justica de
27 | competéncia (alinea f) do artigo 54.° do regulamento interno).
000

Conclusao de improcedéncia da queixa ou verificacio, apos
28 | instrugio, da impossibilidade ou inutilidade de adogio de outra
000 | diligéncia (alinea g) do artigo 54.° do regulamento interno).

Desisténcia expressa ou tacita do queixoso (alinea h) do artigo 54.° do
29 | regulamento interno).

000




