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A proposta apresentada se caracteriza por restabelecer a pricridade da
funcdo de atendimento ac usudrio de servicos publicos, a razao e também a quem deve
estar destinado todos os esforcos da administracdo municipal.

De forma inovadora, o Projeto de lei propde 2 eixos de atuagdo: a
constituicAo de boas praticas e a implementacdo de padrdes de qualidade no
atendimento.

Boas praticas & uma expressao comum em empresas privadas ¢ se
traduz na melhor forma de praticar ou fabricar determinado produto. Assim, o projeto se
apropria dessa terminclegia e transforma conceitos reconhecidos internacionalmente em
acBes que visam valorizar o cidadao — usuario de servigos publicos. E a parte
principicidgica da lei.

Por outro lado, a proposta também determina a elaboragao de padroes de
qualidade em cada érgac da administracdo direta e indireta e demais parceiros como
meio de dar visibilidade a forma como o servico se organiza para methor atender. Trata-se
da parte'operacional e mensuravel do projeto. Com ampla divulgacdo e publicidade, os
padres de qualidade estabelecidos poderdo ser controlados pelo usuario e ao mesmo
tempo constantemente renovados.

O projeto também aproveita para estabelecer mecanismos de controle e
de participagao do usuario, instrumentos relevantes para a formagao de uma proposta de
contetido democratico.

Atender nao é simplesmente dar vazdo as demandas, na verdade o termo
é bem mais amplo e da razéo e finalidade & administragdo publica. E umn instrumento de
conexdao com a sociedade e uma atividade complexa, que encobre uma teia de
relacionamentos e distintas situagoes.

E uma atividade social-mediadora, resultante da sinergia de diferentes
varidveis @ de um processo multifacetado, dentro de um contexto institucional que
alimenta a dinamica das mudancas organizacionais. O processo de atendimento &€ um
trabalho de interlocucdo entre as pretensdes dos usudrios e as finalidades da instituicao,
que em muitas ocasides é fonte de permanente conflito.

<

_ No desenroiar do proceéso de atendimento o imporiante é identificar
pontos criticos e trabalhar na situagdo-problema, formulando um  conjunto de
recomendactes e acbes que criem condicbes favoraveis para o bem estar de todos os
envolvidos na relagéo. l

Alierar praticas de gestdo e investir em capacitacdo s@o fatores
intrinsecos de qualidade, mas que nédo produzirdo o efeitc desejado se nao for dada a
devida divulgagdo e informacdo aos principais interessados, que no ¢aso em tela s3o os
usudrios dos servicos publicos. E fundamental estar voltado para as expectativas de
quem usa o servico, pois sdo elas que definirdo o status do atendimento. Qualidade é um
atributo dado pelo usudrio quande satisfaz suas necessidades, &, partanto, de carater
subietivo.
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E por meio do atendimento que se constréi uma relagéo de credibilidade
na administrag@o publica, desde que se determine como precipuo o interesse coletivo. A
administragao publica realiza suas funcdes por meio da prestacdo de véarios servicos, cujo
funcionamento se estabelece nas relagdes com os cidadios.

Atender, porém, ¢ um ato de relacionamento humano e como tal
dicotdmico. Via de mdo dupla, envolvendo varios personagens com papeis ativos e -
complementares, mobiliza sentimentos diversos, condicionados: pelas cafacfé'-fisticég .
culturais da sociedade onde a instituicio esta inserida. No nosso pais ndo ha:

propriamente tradicdo em bem atender, entretanto o novo modelo de cidadania trazido™

- pela Constituicdo de outubro de 1.988, proporciona 0s elementos essenciais para a
mudanca de paradigmas, ' |

As iransformagbes sociais, politicas e econdmicas observadas,
principalmente nas duas Ultimas décadas, vém permitindo e estimulando o aparecimento
~de uma nova cidadania, gue prevé novas formas de relacionamento e também de
composi¢ao de conflitos, buscando eliminar o cansacgo reivindicatério tdo comum a quem
se dispde a percorrer os corredores dos érgaos publicos.

~ O projeto de lei agora apresentado tem como. finalidade refletir a
preocupacao com a melhoria continua dos servigos publicos e o aprimoramento da
administracdo publica, por meio do atendimento do usudrio. Pretende reconhecer a
importincia desse servico como elemento de promogdo do bem estar da populagao, .
buscando sensibilizar e o comprometer de todos os agentes publicos com a tarefa.

Pelas razbes acima é que pego aos nobres pares a aprovacao do Projeto
de lei aqui apresentado.
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