PUBLICADO EM PLACAR
Em_5 / 11/_03

Silvania Reis

PREFEITURA MUNICIPAL DE PALMAS
ADVOCACIA GERAL DO MUNICIiPIO

Publicada no DOE 1558, 11/11/03, pag. 38907
LEI N° 1240, DE S DE NOVEMBRO DE 2003.

Institui o Programa de Melhoria de
Atendimento ao Cidaddo Palmense e da
outras providéncias.

A CAMARA MUNICIPAL DE PALMAS aprova ¢ eu, a Prefeita
Municipal, sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Fica instituido o Programa de Melhoria de Atendimento ao
Cidadao Palmense, no ambito do Municipio de Palmas, com a finalidade de:

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

II - facilitar o acesso do cidadao aos servigos publicos;

III - simplificar as obrigacdes de natureza burocratica;

IV - estabelecer uma cultura de exceléncia no atendimento ao publico;
V - ampliar os canais de comunicacdo entre o Poder Publico e o cidadao;

V1 - fortalecer o exercicio da cidadania.

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

I - padronizagdo do primeiro atendimento nas unidades de prestagdo de servigo
do Municipio de Palmas, com énfase nos procedimentos de recepcao, triagem, encaminhamento ¢
acompanhamento;

IT - ampliagdo do modelo de atendimento integrado, propiciando a reunido, em
um unico local, de representagdes de orgdos publicos municipais, estaduais e federais, de forma
articulada, para a prestagdo de servigos publicos aos cidaddos, a exemplo do shopping da cidadania
em Taquaralto;

IIT - padronizagdo do atendimento prestado a populagdo, via central telefonica,
por meio de numero Unico de acesso gratuito e integragdo de todas as atuais centrais de
atendimento;

IV - padronizagdo do acesso & informacao institucional e a prestacao de servigos
oferecidos aos cidaddos por meio da Internet, com enfoque na otimizagdo do acesso dos cidadios,
reducdo do tempo e dos custos dos processos e a transparéncia das agoes;

V - revisdo e aperfeigoamento constantes dos processos administrativos e
operacionais de forma a assegurar a confiabilidade da informacao ¢ a agilidade dos servigos;

VI - sistematizac¢do de avaliacdo da satisfacdo 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.
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Art. 3° Para a implantagdo do Programa deverdo ser estabelecidos padrdes de
qualidade e de exceléncia a serem aplicados:

I - no tratamento a ser dispensado aos usudrios;

II - no fluxo do atendimento;

IIT - no tempo de espera para o atendimento;

IV - nos prazos para o cumprimento dos servigos;

V - nos mecanismo de comunicagdo com 0S Usuarios;

VI - nos procedimento de atendimento das reclamacgdes;

VII - na atuacéo dos servidores envolvidos com o atendimento;

VIII - no sistema de sinalizagao visual e de identificacdo institucional;

IX - nas instalagdes fisicas.

Art. 4° Os servidores e empregados que atuam no atendimento a populacio
deverdo ser selecionados, treinados e reciclados permanentemente para o exercicio de atividades
nas suas respectivas unidades de lotacdo, nas areas de orienta¢do ao publico, supervisdo, geréncia ¢
atualizag@o de conhecimento especificos.

Art. 5° O Programa ora instituido abrangera todos os oOrgdos da Prefeitura
Municipal de Palmas que prestam atendimento direto ao publico e sera implantado de forma
progressiva, alcangando prioritariamente as unidades de prestagdo de servigos essenciais a
populagao.

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

PREFEITURA DO MUNICIPIO DE PALMAS, aos dias do més de
de 2003, 15° ano da criagao de Palmas.

NILMAR GAVINO RUIZ
Prefeita de Palmas



