CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL
ASSESSORIA DE PLENARIO E DISTRIBUICAO

PROJETO DE LEI N° 3.231, DE 2002

REDACAO FINAL

Institui o Programa de
Melhoria de Atendimento
ao Cidadio - DF CIDADAO.

A Camara Legislativa do Distrito Federal
decreta:

Art. 1° Fica instituido o Programa de
Melhoria de Atendimento ao Cidadadao - DF
CIDADAO, no &ambito do Distrito Federal, com a
finalidade de:

I - Assegurar atendimento de alto padrdo de
qualidade, eficiéncia, agilidade e respeito ao
cidadao;

IT - facilitar o acesso do cidadao aos
servicos publicos;

ITT - simplificar as obrigag¢des de natureza
burocratica;

IV - estabelecer uma cultura de exceléncia
no atendimento ao publico;

V - ampliar os canals de comunicacdo entre
o Estado e o cidadao;

VI - fortalecer o exercicio da cidadania.

Art. 2° Para o alcance de seus objetivos, o
Programa devera observar as seguintes
diretrizes:

I - Padronizacdo do primeiro atendimento

nas unidades de prestacdo de servico do GDF,
com énfase nos procedimentos de recepcao,
triagem, encaminhamento e acompanhamento;

IT - ampliacdo do modelo de atendimento
integrado, propiciando a reunido, em um Unico
local, de representacdes de oObrgdos publicos
distritais e federais, de forma articulada,
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para a prestacdo de servicos publicos aos
cidadéaos;

ITT - padronizacdo do atendimento prestado
a populacdo, via central telefdnica, por meio
de numero Unico de acesso gratuito e integracéo
de todas as atuais centrais de atendimento;

IV - padronizacdo do acesso a informacéo
institucional e a prestacao de Servicos
oferecida ao cidadao por meio da internet, com
enfoque na otimizacdo do acesso dos cidaddos,
reducao do tempo e dos custos dos processos e a
transparéncia das acdes;

V - revisdo e aperfeicoamento constantes
dos processos administrativos e operacionails de
forma a assegurar a confiabilidade da
informacdo e a agilidade dos servicos;

VI - sistematizacao de avaliacao da
satisfacdo dos wusuarios do servico publico,
objetivando a coleta de subsidios para a tomada
de decisdes estratégicas, o aperfeicoamento da
qualidade na prestacao de servicos e O
fortalecimento da cidadania.

Art. 3° Para a implantacdo do Programa
deverdao ser estabelecidos padrdes de qualidade
e de exceléncia a serem aplicados:

I - No tratamento a ser dispensado aos
usuarios;

IT - no fluxo do atendimento;

ITI - no tempo de espera para o
atendimento;

IV - nos prazos para o cumprimento dos
servicos;

V - nos mecanismos de comunicagdo com OsS
usuarios;

VI - nos procedimentos de atendimento das

reclamacdes;

VII- na atuacdo dos servidores envolvidos
com o atendimento;

VIII - no sistema de sinalizacdo visual e
de identificacdo institucional;
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IX - nas instalacdes fisicas.

Art. 4° Os servidores e empregados que
atuam no atendimento a populacdo deverdo ser
selecionados, treinados e reciclados

permanentemente para o exercicio de atividades
nas suas respectivas unidades de lotacdo, nas
areas de orientacdo ao publico, supervisao,
geréncia e atualizacao de conhecimentos
especificos.

Art. 5° O Programa ora instituido abrangeré
todos os O6rgdos do GDF que prestam atendimento
direto ao publico e serda implantado de forma
progressiva, alcancando prioritariamente as
unidades de prestacdo de servicos essenciais a
populacdo.

§ 1° Os critérios, as metodologias e os
procedimentos a serem utilizados no Programa
deverdo ser regulamentados por ato especifico
do Poder Executivo.

§ 2° Na fixacdo dos critérios, deverdo ser
contemplados, obrigatoriamente, aspectos
relacionados <com a reducdo dos niveis de
violéncia, com a inclusdo social e com o pleno
exercicio da cidadania.

Art. 6° Esta Lel entra em vigor a partir de
1° de janeiro de 2003.

Sala das Sessodes, 20 de dezembro de 2002.
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