IXGOVERNO CONSTITUCIONAL

CONTRATO INTERADMINISTRATIVO

DEFINIGAO DOS BENS E SERVIGOS A PRESTAR PELA PROVEDORIA DE
DIREITOS HUMANOS E JUSTICA ATRAVES DOS SERVICOS DO BALCAO UNICO
E DO PORTAL MUNICIPAL

Considerando que a Constituicdo da Republica Democratica de Timor-Leste
determina que a Administragdo Publica deve ser estruturada de modo a evitar a
burocratizacdo, a aproximar os servicos das populagbes e a assegurar a
participacéo dos interessados na sua gestéo efetiva; |

Considerando que, no quadro da promocgdo da desconcentragdo e da
descentralizacdo administrativa, o Governo procedeu & criacdo dos servicos de
Balcéo Unico, com o objetivo de aproximar os servigos publicos das populacdes e
de inovar na forma como os particulares interagem com a Administragéo Publica,
facilitando a obtengéo de informagdes, a realizagdo de diligéncias administrativas
e a solicitagdo de servigos;

Considerando que a prestacdo de servicos através dos Balcdes Unicos
proporciona, aos particulares, ganhos significativos em matéria de eficiéncia e
economia de tempo, de simplificagdo de procedimentos administrativos, de
transparéncia e de maior acesso 4 informagéo, bem como um atendimento mais
personalizado, e permite 8 Administracdo Publica reduzir os custos de operacéao,
aumentar a eficiéncia na alocacdo e mobilizagdo de recursos e melhorar a
qualidade dos servigos prestados;

Considerando que a prossecugéo eficaz da missdo cometida ac Balcdo Unico e ao
Portal Municipal pressupde a colaborag&o ativa dos diferentes érgdos e entidades
publicas com competéncias nas matérias objeto de disponibilizacdo de
informacéo e de prestacéo de servigos;



Considerando que o Provedor de Direitos Humanos e Justica constitui o 6rgdo
independente de referéncia na promogéo e protegéo dos direitos humanos e dos
direitos fundamentais e na promocdo da boa governagdo, sendo a sua
aproximagéo as populagdes, designadamente as que residem fora da capital,
indispensével para a efetivagdo dos direitos que lhe incumbe promover e proteger;

Considerando que a divulgacdo de informacédo sobre direitos humanos, direitos
fundamentais, medidas de prevencéo e de boa governacéo junto das populacdes
municipais contribui de forma decisiva para o reforgo da cultura de direitos, para a
responsabilizagéo dos titulares de poder publico e para a consolidagdo do Estado
de direito democratico em Timor-Leste;

Considerando que a disponibilizagdo, nos servigos do Balcdo Unico e ho Portal
Municipal, de canais de rececdo e de encaminhamento de queixas para a
Provedoria de Direitos Humanos e Justica permite aproximar este Orgdo dos
cidadéos que, por razdes geograficas, econémicas ou sociais, ndo t&ém acesso facil
aos seus escritorios, assegurando assim uma protecdo mais efetiva dos seus
direitos;

Considerando que o artigo 8.° do Decreto-Lei n.° 3/2025, de 22 de janeiro, prevé
expressamente a possibilidade de celebragdo de contratos interadministrativos
para a definigédo dos bens e servigos a prestar pelos diferentes 6rgéos e entidades
publicas através dos servigos do Balcdo Unico e do Portal Municipal;

é celebrado entre:

O MINISTERIO DA ADMINISTRACAO ESTATAL, representado pelo Ministro da
Administragdo Estatal, Senhor Tom&as do Rosario Cabral, com gabinete no
Ministério da Administragéo Estatal, sito na Avenida 20 de Maio, em Dili,

A PROVEDORIA DE DIREITOS HUMANOS E JUSTIGA, representada pelo Provedor de
Direitos Humanos e Justica, Senhor Virgilio da Silva Guterres, com gabinete na
Provedoria de Direitos Humanos e Justicga, sita na Rua de Caicoli, em Dili,

o presente contrato interadministrativo, o qual se rege pelas cliusulas
seguintes:




Clausula 1.2
Objeto

O presente contrato interadministrativo tem por objeto a definigdo dos servigos que
a Provedoria de Direitos Humanos e Justica prestard, através dos servicos do
Balcdo Unico e do Portal Municipal, no dominio da promogé&o dos direitos humanos
e dos direitos fundamentais, da boa governagio e da rececdo e encaminhamento
de queixas, bem como a definigdo dos meios humanos e materiais a disponibilizar
para o efeito, dos critérios de avaliagédo da qualidade dos servigos prestados e das
obrigagbes de reporte e de informacdo que incumbem ao Ministério da
Administragéo Estatal.

Clausula 2.2
Habilitacéo legal

O presente contrato interadministrativo é celebrado ao abrigo e nos termos do
disposto no artigo 8.° do Decreto-Lei n.® 3/2025, de 22 de janeiro.

Clausula 3.2
Servigos a prestar através do Portal Municipal

A Provedoria de Direitos Humanos e Justica obriga-se a assegurar, através do Portal
Municipal, a prestagéo dos seguintes servigos:

a) A disponibilizacdo de informagdo atualizada sobre direitos humanos e
direitos fundamentais consagrados na Constituicdio da Republica
Democratica de Timor-Leste e nos instrumentos internacionais de direitos
humanos ratificados por Timor-Leste;

b) A disponibilizagdo de informagéo sobre boa governacgéo, designadamente
sobre os principios da legalidade, da imparcialidade, da transparéncia e da
responsabilizagéo que regem a atividade da Administragéo Publica;

¢) A disponibilizagdo de formuldrios eletronicos para a apresentacdo de

queixas & Provedoria de Direitos Humanos e Justi¢a, em formato acessivel e
adequado a sua submisséo por via eletrénica.

S



Clausula 4.2

Servigos a prestar através do Balcdo Unico

A Provedoria de Direitos Humanos e Justica obriga-se a assegurar, através dos

servigos de atendimento presencial do Balcdo Unico, a prestacéo dos seguintes
servicos:

1.

a) A disponibilizagdo de informagdo sobre direitos humanos e direitos
fundamentais, prestada de forma personalizada e adaptada as
necessidades concretas de cada utente;

b) A disponibilizagéo de informacéo sobre boa governacao e sobre os direitos
que assistem aos cidadédos nas suas relagdes com a Administracéo Publica;

c) A rececdo de queixas apresentadas pelos cidaddos e o seu
encaminhamento para a Provedoria de Direitos Humanos e Justica,
assegurados pelos funciondrios, agentes ou trabalhadores destacados para
o efeito nos termos da cldusula seguinte.

Clausula 5.2
Meios humanos e materiais

Para efeitos da prestagdo dos servigos previstos nas cldusulas anteriores, a
Provedoria de Direitos Humanos e Justica remete ao Ministério da
Administragdo Estatal, em suporte digital e em formato editdvel, as
informacdes, os contetidos e os formuldrios necessérios 3 sua disponibilizagéo
através do Portal Municipal e do Balco Unico.

A Provedoria de Direitos Humanos e Justica destaca dois funcionarios, agentes
ou trabalhadores por cada Balcdo Unico, para prestarem atividade profissional
nos respetivos servicos de atendimento presencial, assegurando a prestacgéo
dos servicos previstos na clausula anterior.

Os funciondrios, agentes ou trabalhadores referidos no numero |anterior
mantém o vinculo juridico-laboral & Provedoria de Direitos Humanos e Justiga,
ficando funcionalmente subordinados ao Coordenador do Balcdo Unico em
que prestam atividade, no que respeita a8 organizacdo e ao cumprimento do
horario de atendimento.



. A Provedoria de Direitos Humanos e Justica assegura que os funcionérios,
agentes ou trabalhadores destacados dispdem da formacaéo técnica adequada
para a prestagéo dos servigos que lhes incumbem, designadamente no que
respeita ao conhecimento atualizado da legislagdo aplicavel em matéria de
direitos humanos, direitos fundamentais e de boa governacgao, bem como dos
procedimentos de recegdo e encaminhamento de queixas.

Sempre que ocorra uma alteragdo legislativa ou regulamentar com impacto na
informagéo ou nos formulérios disponibilizados, a Provedoria de Direitos
Humanos e Justiga procede 2 atualizacio dos respetivos contelidos e remete-
os ao Ministério da Administracdo Estatal no prazo de quinze dias a contar da
entrada em vigor da alteragéo, aplicando-se o disposto no n.° 1 3 transmisséo
dos contetidos atualizados.

Clausula 6.2
Rececéo e encaminhamento de queixas

Os funciondrios, agentes ou trabalhadores destacados para os servigos dos
Balcées Unicos recebem as queixas apresentadas pelos cidaddos e asseguram
0 seu encaminhamento para a Provedoria de Direitos Humanos e Justica, nos
termos dos procedimentos que esta definir para o efeito.

A Provedoria de Direitos Humanos e Justica define e comunica ao Ministério da
Administragdo Estatal os procedimentos de rececdo, registo e
encaminhamento de queixas a observar nos servicos dos Balcées Unicos,
incluindo os formulérios a utilizar, os prazos de transmissdo e os canais de
comunicacéo a adotar.

A Provedoria de Direitos Humanos e Justica garante que as queixas recebidas
através dos servigos dos Balcées Unicos sdo tratadas com a mesma prioridade
e segundo os mesmos procedimentos aplicdveis 3s queixas apresentadas
diretamente na sua sede.

O sigilo e a confidencialidade das queixas apresentadas nos servigos dos
Balcdes Unicos séo assegurados em conformidade com a legislacdo aplicavel
& Provedoria de Direitos Humanos e Justica e com os procedimentos por esta
definidos.



1.

Clausula 7.3
Qualidade dos servicos

Os servigos prestados ao abrigo do presente contrato devem obedecer a
padrGes de qualidade que assegurem a exatidéo e a atualidade da informacgéo
disponibilizada, a clareza e a acessibilidade dos formulérios, a adequagéo do
atendimento as necessidades dos utentes e a celeridade no encaminhamento
das queixas recebidas.

Para efeitos de avaliagédo da qualidade dos servicos prestados, sdo adotados os
seguintes critérios:

a) Taxade satisfagdo dos utentes, aferida através de mecanismo de recolha de
opinido a implementar nos Balcées Unicos e no Portal Municipal;

b) Tempo médio de atendimento presencial nos servigos do Balcdo Unico;

c) Ndmero de atendimentos presenciais realizados em cada Balcdo Unico por
trimestre, desagregados por tipo de servico prestado;

d) Numero de acessos aos contetidos e formulérios disponibilizados no Portal
Municipal por trimestre;

e) Ndmero de queixas recebidas nos Balcées Unicos e prazo médio do seu
encaminhamento para a Provedoria de Direitos Humanos e Justica;

f) Prazo de atualizagdo da informagédo e dos formulérios disponibilizados,
contado a partir da entrada em vigor das alteragdes legislativas ou
regulamentares relevantes;

g) Numero de reclamagdes apresentadas pelos utentes relativamente 3
qualidade dos servigos prestados e prazo médio de resolugdo das mesmas.

Os indicadores previstos no nimero anterior sdo monitorizados
semestralmente pelo Ministério da Administracdo Estatal, com base nos dados
recolhidos nos servigos dos Balcdes Unicos e no Portal Municipal, e partilhados
com a Provedoria de Direitos Humanos e Justica nos termos da [clausula
seguinte.



4. Sempre que os resultados da avaliagdo revelem desvios significativos
relativamente aos padroes de qualidade definidos, os outorgantes retinem no
prazo de trinta dias para identificar as causas e adotar as medidas Gorretivas
adequadas.

Clausula 8.2
Obrigacées de reporte e de informacio

1. O Ministério da Administracdo Estatal remete 3 Provedoria de Direitos
Humanos e Justica, com periodicidade semestral, um relatério de
acompanhamento da prestagéo dos servigos previstos nas cldusulas 3.2 ¢ 4.2,
o qual deve incluir obrigatoriamente os seguintes elementos:

a) Numero de atendimentos presenciais realizados em cada Balcdo Unico, por
tipo de servigo prestado;

b) Nimero de acessos e de downloads dos contelidos e formularios
disponibilizados no Portal Municipal;

c) Nudmero de queixas recebidas nos Balcées Unicos e prazo médio do seu
encaminhamento para a Provedoria de Direitos Humanos e Justica;

d) Resultados do mecanismo de avaliacdo da satisfagdo dos utentes;

e) Numero de reclamacgdes recebidas relativamente & qualidade dos servigos
e resultado do seu tratamento;

f) Identificacdo de eventuais dificuldades operacionais verificadas na
prestacdo dos servicos;

g) Sugestdes de melhoria identificadas pelos servicos ou pelos utentes.

2. O Ministério da Administragdo Estatal apresenta & Provedoria de| Direitos
Humanos e Justica, até 31 de janeiro de cada ano, um relatério anual
consolidado de todos os servigos prestados no ano anterior ao abrigo do
presente contrato, contendo uma analise global do seu funcionamento, a
avaliagdo do desempenho face aos critérios de qualidade definidos nacldusula
anterior e a identificagdo de propostas de melhoria para o ano seguinte.

*
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3. O Ministério da Administragdo Estatal comunica & Provedoria de Direitos
Humanos e Justiga, de forma imediata, qualquer ocorréncia que possa
comprometer a qualidade, a confidencialidade ou a continuidade da prestacéo
dos servigos previstos no presente contrato, designadamente avarias técnicas,
indisponibilidade do Portal Municipal ou auséncia prolongada dos funcionarios
destacados.

Clausula 9.2
Responsabilidade

1. A Provedoria de Direitos Humanos e Justica é responsével pela exatid3o,
atualidade e completude das informacgdes e dos formularios que disponibiliza
ao abrigo do presente contrato, pela qualificagdo técnica dos funcionarios,
agentes ou trabalhadores que destaca para os servigos dos Balcdes [Unicos e
pela definicdo dos procedimentos de recegao, registo e encaminhamento de
queixas.

2. O Ministério da Administragdo Estatal é responsavel pela disponibilizacéo
adequada dos meios técnicos e das infraestruturas necessérias ao
funcionamento dos Balcdes Unicos e 3 manutencéo operacional do Portal
Municipal, bem como pelo cumprimento das condigdes de confidencialidade
aplicaveis a recegéo de queixas nos servicos de atendimento presencial.

Cldusula 10.2
Interpretacéo e aplicacdo do contrato

As duvidas que possam surgir na interpretacdo ou aplicacdo do presente contrato

séo resolvidas por acordo entre os outorgantes.

Cléausula i11.2
Alteracdo

O presente contrato pode ser alterado por acordo escrito entre os outargantes,
designadamente para adaptar o seu contetido a criagdo de novos Balcdes Unicos,
a alteragéo do Portal Municipal, a alteragdes legislativas ou regulamentares
supervenientes ou para corrigir eventuais lacunas ou imperfeigées identificadas na

sua aplicacgdo pratica.
'



Clausula 12.2
Cessacéio

1. Avigéncia do presente contrato pode cessar por acordo escrito entre as partes.

2. A vigéncia do presente contrato pode ainda cessar mediante comunicagéo
escrita de uma das partes a contraparte, com antecedéncia minima de 90 dias,
de modo a assegurar a continuidade dos servigos e a adogéo das medidas de
transi¢cdo necessérias, incluindo a devolugdo dos processos de queixa
pendentes a Provedoria de Direitos Humanos e Justica.

3. A cessacgéo da vigéncia do presente contrato ndo prejudica a conclusdo dos
procedimentos de encaminhamento de queixas j& iniciados ao abrigo do
mesmo.

Clausula 13.2
Vigéncia

O presente contrato vigora por tempo indeterminado.

Clausula 14.2

Producéao de efeitos

O presente contrato produz efeitos desde a data da sua assinatura por ambos os
outorgantes. 1

c—  Virgilio da Silva Guterres

Ministro Provedor de Direitos Humanos e Justica



