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— Excelentissimo Senhor Presidente da Camara Legislativa do Distrito Federal,

Submeto a elevada apreciacdo dessa Camara Legislativa o Projeto de Lei de autoria do
Poder Executivo, em anexo, que institui o Programa de Melhoria de Atendimento ao Cidaddo —
DF CIDADAO.

Como € de pleno conhecimento de Vossa Exceléncia, diversos 6rgdos do Distrito Federal
prestam atendimento direto ao cidaddo, nas mais variadas areas, sejam elas de natureza social,
tributaria ou meramente informativa. Ndo obstante, inexiste uma unicidade na politica de
prestacdo desse servico, resultado de décadas em que as agdes foram encampadas
isoladamente pelos érgdos da Administragdo Direta, Autdrquica e Fundacional — algumas,
reconhego, com alto padrao de qualidade — sem que houvesse uma percep¢ao clara por parte
da populagao de onde, e como, se faz presente a figura do Estado.

- Entendo ser absolutamente imperioso, neste momento em que pretendo solidificar uma
nova estrutura para o GDF — moderna, transparente, agil e efetiva — que o atendimento ao
cidaddo do Distrito Federal tenha uma identidade Unica, intimamente vinculada a elevados
padroes de qualidade e, sobretudo, de respeito ao cidaddo e ao verdadeiro conceito de
‘cidadania. Que possa ndo somente beneficiar a populagdo, mas que seja por ela
permanentemente avaliada, em um processo continuo de aperfelgoamento balizado pelo grau \
- de satisfacao. ,

Excelentissimo Senhor

Deputado Gim Argello

Presidente da Cdmara Legislativa do Distrito Federal
Brasilia.DF
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Revolucionar o tratamento concedido aos usudrios dos servigos publicos, com énfase no
fluxo e na dinamica do atendimento, possibilitar o acesso universal aos servigos fornecidos
eletronicamente - além de amplid-los — fortalecer os canais de comunicacdo com a populagdo e
rever e redimensionar as instalagOes fisicas utilizadas pelos cidaddos sdo alguns dos horizontes
que quero alcangar, contando com a aprovagao dessa Casa.

Assim, Senhor Presidente, estas sdo as consideracfes que reputo necessarias ao pleno

_Jiscernimento dos ilustres Deputados que compdem essa Camara Distrital que, certamente,

imbuidos do inegavel espirito publico de que se configura a presente Proposicao, haverdo de
aprova-la.

Por derradeiro, nos termos do art. 73 daLei Organica do Distrito Federal, solicito seja o
Projeto de Lei em exame, apreciado em regime de urgéncia.

Na oportunidade, renovo a Vossa Exceléncia e aos seus nobres Deputados protestos do
mais elevado respeito e considerac3o.

Atenciosamente,

IM DOMI ORIZ%

Governador
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PL 3231/2002
PROJETO DE LEI N°

Institui o Programa de Melhoria de Atendimento ao
Cidadao — DF CIDADAO

A CAMARA LEGISLATIVA DO DISTRITO FEDERAL DECRETA:
Art. 12 - Fica instituido o Programa de Melhoria de Atendimento ao Cidaddo — DF CIDADAO, no ambito
qo Distrito Federal, com a finalidade de:
—1 - assegurar atendimento de alto padrao de qualidade, eficiéncia, agilidade e respeito ao cidadio;
Il - facilitar o acesso do cidaddo aos servigos publicos;
Il - simplificar as obriga¢des de natureza burocrética;
IV - estabelecer uma cultura de exceléncia no atendimento ao publico;
V - ampliar os canais de comunicacgéo entre o Estado e o cidadao;
VI - fortalecer o exercicio da cidadania.
Art. 2° - Para o alcance de seus objetivos 0 Programa devera observar as seguintes diretrizes:
| - padronizagdo do primeiro atendimento nas unidades de prestagdo de servigo do GDF, com énfase
nos procedimentos de recepc¢ao, triagem, encaminhamento e acompanhamento;
Il - ampliacdo do modelo de atendimento integrado, propiciando a reunido em um (nico local de
representacdes de érgdos publicos distritais e federais, de forma articulada, para a prestagdo de
servigos publicos aos cidadaos;
Il - padronizag&o do atendimento prestado a populagao via central telefénica, por meio de nimero tnico
de acesso gratuito e integragdo de todas as atuais centrais de atendimento;
IV - padronizagdo do acesso a informagéo institucional e a prestagao de servicos oferecida ao cidadéo
através da intemet, com enfoque na otimizagdo do acesso dos cidaddos, reducdo do tempo e dos
custos dos processos e a transparéncia das agoes;
V - revisdo e aperfeicoamento constantes dos processos administrativos e operacionais de forma a
—assegurar a confiabilidade da informagéo e a agilidade dos servigos;
VI - sistematizacdo de avaliagdo da satisfagdo dos usuarios do servigo publico, objetivando a coleta de
subsidios para a tomada de decisdes estratégicas, o aperfeicoamento da qualidade na prestagdo de
servigos e o fortalecimento da cidadania.
Art. 3°. Para a implantacdo do Programa deverdo ser estabelecidos padrées de quahdade e de
exceléncia a serem aplicados:
! - no tratamento a ser dispensado aos usudrios;

It = no fluxo do atendimento; - S e | PROTOCOLO LEGISLATIVO |——-
lil - no tempo de espera para o atendimento; YL a9 23 _5,/ o Q_

IV - nos prazos para o cumprimento dos servigos; Fio. 0O v 7.

V - nos mecanismos de comunicagdo com 0s Usuarios;

VI - nos procedimentos no atendimento das reclamacgdes;

VI — na atuag&o dos servidores envolvidos com o atendimento;
VIll - no sistema de sinalizagdo visual e de identificag@o institucional; e

IX - nas instalacdes fisicas.

Art. 4° - Os servidores e empregados que atuam no atendimento & populagédo deverdo ser selecionados,
treinados e reciclados permanentemente para o exercicio de atividades nas suas respectivas unidades
de lotagdo correspondentes, nas areas de orientacdo ao publico, superviséo, geréncia e atualizacdo de
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de conhecimentos especificos.
Art. 5° O Programa ora instituido abrangera todos os 6rgdos do GDF que prestam atendimento direto
ao publico e sera implantado de forma progressiva, alcangando prioritariamente as unidades de
prestacdo de servicos essenciais a populagio.
§ 1°. Os critérios, as metodologias e os procedimentos a serem utilizados no Programa deverdo ser
regulamentados por ato especifico do Poder Executivo.
§ 2°. Na fixacao dos critérios deverdo ser contemplados, obrigatoriamente, aspectos relacionados com a
-‘edugdo dos niveis de violéncia, com a inclusdo social e com o pleno exercicio da cidadania.

—Art. 62 Esta Lei entra em vigor a partir de 1° de janeiro de 2003. ‘
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