
“Minha Cidade Estará entre “Minha Cidade Estará entre 
as Mais Bem Administradas as Mais Bem Administradas 

do Mundo”do Mundo”

“Minha Cidade Estará entre “Minha Cidade Estará entre 
as Mais Bem Administradas as Mais Bem Administradas 

do Mundo”do Mundo”
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Quem somos / Portfólio (Alguns Exemplos)Quem somos / Portfólio (Alguns Exemplos)

Incluindo...

E, outros!!!
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Uma GQ pode resultar Uma GQ pode resultar 
em :em :

••“Prosperidade “Prosperidade 
Econômica Econômica 

Sustentável”; Sustentável”; 
••“Desenvolvimento “Desenvolvimento 

E por falar em “Gestão Municipal”...E por falar em “Gestão Municipal”...

HABILIDADES PARA IMPLEMENTAR MANDATOSHABILIDADES PARA IMPLEMENTAR MANDATOS

O Papel das Prefeituras
e os Desafios Atuais

O Papel das Prefeituras
e os Desafios Atuais

B

C
MissãoMissão::

Tornar possível oTornar possível o
desenvolvimentodesenvolvimento ••“Desenvolvimento “Desenvolvimento 

Social Local”; Social Local”; ee
••“Implantação “Implantação (de (de 

forma coerente e forma coerente e 
compatível)compatível) de” e de” e 
“Interação com”“Interação com”

as...as...
MAIS “EFETIVOS” E “TRANSPARENTES” MAIS “EFETIVOS” E “TRANSPARENTES” 

C

A

desenvolvimentodesenvolvimento
de “Comunidadesde “Comunidades

Locais Sustentáveis”.Locais Sustentáveis”.
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Quebrando o gelo...Quebrando o gelo...

Munícipe Satisfeito,Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!Prefeito Reeleito!RESUMINDO...RESUMINDO...RESUMINDO...RESUMINDO...Prefeito Reeleito!Prefeito Reeleito!Prefeito Reeleito!Prefeito Reeleito!RESUMINDO...RESUMINDO...RESUMINDO...RESUMINDO...
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Como funcionam os Processos de
Normalização?
Como funcionam os Processos de
Normalização?

NacionalInternacional

lfs
o

u
z
a

.c
o
m

e
rc

ia
l@

d
jls

o
lu

c
o

e
s
.c

o
m

.b
r



Histórico e Criação do ISO/WG 04Histórico e Criação do ISO/WG 04
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Sobre a ABNT...Sobre a ABNT...

Processos de Normalização
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!A ISO 9001 e a Visão Global

sobre  o seu uso pelas Prefeituras
A ISO 9001 e a Visão Global
sobre  o seu uso pelas Prefeituras

Direciona e ControlaDireciona e Controla
suas Atividadessuas Atividades

ESTRUTURA ORGANIZACIONALESTRUTURA ORGANIZACIONAL

P
L

A
N

E
JA

M
E

N
T

O
P

L
A

N
E

JA
M

E
N

T
O

G
E

S
T

Ã
O

 P
O

R
 

G
E

S
T

Ã
O

 P
O

R
 

D
O

C
U

M
E

N
T

A
Ç

Ã
O

D
O

C
U

M
E

N
T

A
Ç

Ã
OSendo Assim, vamos...Sendo Assim, vamos...Sendo Assim, vamos...Sendo Assim, vamos...
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--ENTENDER E SATISFAZER AS NEC & EXP DO CLIENTEENTENDER E SATISFAZER AS NEC & EXP DO CLIENTE--CIDADÃOCIDADÃO
E CONQUISTAR SUA MAIOR CONFIANÇA E SATISFAÇÃOE CONQUISTAR SUA MAIOR CONFIANÇA E SATISFAÇÃO

Sendo Assim, vamos...Sendo Assim, vamos...Sendo Assim, vamos...Sendo Assim, vamos...

-- ALCANÇAR OBJETIVOS E PROPICIAR A MELHORIA CONTÍNUAALCANÇAR OBJETIVOS E PROPICIAR A MELHORIA CONTÍNUA
DOS “PRODUTOS E SERVIÇOS” DOS “PRODUTOS E SERVIÇOS” OFERECIDOSOFERECIDOS
(SERVIÇOS / SOFTWARE / HARDWARE / MATERIAIS PROCESSADOS)(SERVIÇOS / SOFTWARE / HARDWARE / MATERIAIS PROCESSADOS)
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

ISO 18091 e as Administrações MunicipaisISO 18091 e as Administrações Municipais
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Níveis de Confiança e FuncionalidadeNíveis de Confiança e Funcionalidade

A norma pretende possibilitar, às A norma pretende possibilitar, às 
Prefeituras, a Adoção e Implementação Prefeituras, a Adoção e Implementação 
de Metodologias, para...de Metodologias, para...

1.1. Abordagem por Processos (ex.: Abordagem por Processos (ex.: 
Gestão, Operacionais e Suporte / Gestão, Operacionais e Suporte / 
Apoio);Apoio);Apoio);Apoio);

2.2. Identificação e Atendimento às Identificação e Atendimento às 
Necessidades dos ClientesNecessidades dos Clientes--Cidadãos;Cidadãos;

3.3. Buscar a Melhoria Contínua e o Buscar a Melhoria Contínua e o 
Reconhecimento do ClienteReconhecimento do Cliente--Cidadão Cidadão 
através do Monitoramento e através do Monitoramento e 
Avaliação dos Indicadores de Avaliação dos Indicadores de 
Desempenho;Desempenho;

4.4. Buscar a Excelência e a Buscar a Excelência e a 
Sustentabilidade Requeridas pela Sustentabilidade Requeridas pela 
Sociedade Moderna.Sociedade Moderna.
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Estrutura da Norma (& Anexos)Estrutura da Norma (& Anexos)

-- Exemplos de ServiçosExemplos de Serviços
Normalmente FornecidosNormalmente Fornecidos

-- Metodologias c/ 39 indicadores Metodologias c/ 39 indicadores 
p/ Avaliar o Grau de Efetividade e p/ Avaliar o Grau de Efetividade e 
MaturidadeMaturidade

CohecendoCohecendo sua Estruturasua EstruturaCohecendoCohecendo sua Estruturasua EstruturaCohecendoCohecendo sua Estruturasua Estrutura
e seus Anexos...e seus Anexos...

CohecendoCohecendo sua Estruturasua Estrutura
e seus Anexos...e seus Anexos... lfs
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!Anexo “A”- Processos típicos para a

Gestão da Qualidade integral... 
Anexo “A”- Processos típicos para a

Gestão da Qualidade integral... 
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Quebrando o gelo (2)...Quebrando o gelo (2)...
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Estrutura da Norma (& Anexos)Estrutura da Norma (& Anexos)

-- Exemplos de ServiçosExemplos de Serviços
Normalmente FornecidosNormalmente Fornecidos

-- Metodologias 39 indicadores p/ Metodologias 39 indicadores p/ 
Avaliar o Grau de Efetividade e Avaliar o Grau de Efetividade e 
MaturidadeMaturidade
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!Anexo “B”- Sistema de Auto Avaliação

Para a Gestão Municipal Eficiente
Anexo “B”- Sistema de Auto Avaliação

Para a Gestão Municipal Eficiente
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Anexo “B.1”: Institucional (12)Anexo “B.1”: Institucional (12)
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Anexo “B.2”: Econômico Sustentável (08)Anexo “B.2”: Econômico Sustentável (08)
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Anexo “B.3”: Inclusão Social (11)Anexo “B.3”: Inclusão Social (11)
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Anexo “B.4”: Ambiental Sustentável (08)Anexo “B.4”: Ambiental Sustentável (08)
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Quebrando o gelo (3)...Quebrando o gelo (3)...

lfs
o

u
z
a

.c
o
m

e
rc

ia
l@

d
jls

o
lu

c
o

e
s
.c

o
m

.b
r



Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Estrutura da Norma (& Anexos)Estrutura da Norma (& Anexos)

-- Exemplos de ServiçosExemplos de Serviços
Normalmente FornecidosNormalmente Fornecidos

-- Metodologias 39 indicadores p/ Metodologias 39 indicadores p/ 
Avaliar o Grau de Efetividade e Avaliar o Grau de Efetividade e 
MaturidadeMaturidade
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!Anexo “C”- Modelo de Ata de Reunião

de Análise Crítica de Desempenho
Anexo “C”- Modelo de Ata de Reunião

de Análise Crítica de Desempenho
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Estrutura da Norma (& Anexos)Estrutura da Norma (& Anexos)

-- Exemplos de ServiçosExemplos de Serviços
Normalmente FornecidosNormalmente Fornecidos

-- Metodologias 39 indicadores p/ Metodologias 39 indicadores p/ 
Avaliar o Grau de Efetividade e Avaliar o Grau de Efetividade e 
MaturidadeMaturidade
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!Anexo “D”- Modelo de Procedimento

com Fluxograma Anexo
Anexo “D”- Modelo de Procedimento

com Fluxograma Anexo
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Estrutura da Norma (& Anexos)Estrutura da Norma (& Anexos)

-- Exemplos de ServiçosExemplos de Serviços
Normalmente FornecidosNormalmente Fornecidos

-- Metodologias 39 indicadores p/ Metodologias 39 indicadores p/ 
Avaliar o Grau de Efetividade e Avaliar o Grau de Efetividade e 
MaturidadeMaturidade
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!Anexo “E”- Exemplo de Conteúdo de

Carta de Serviços do Cidadão
Anexo “E”- Exemplo de Conteúdo de

Carta de Serviços do Cidadão
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Quebrando o gelo (4)...Quebrando o gelo (4)...
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Estrutura da Norma (& Anexos)Estrutura da Norma (& Anexos)

-- Exemplos de ServiçosExemplos de Serviços
Normalmente FornecidosNormalmente Fornecidos

-- Metodologias 39 indicadores p/ Metodologias 39 indicadores p/ 
Avaliar o Grau de Efetividade e Avaliar o Grau de Efetividade e 
MaturidadeMaturidade
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!Anexo “F”- Modelo de Questionário de

Avaliação da Satisfação do Cidadão
Anexo “F”- Modelo de Questionário de

Avaliação da Satisfação do Cidadão
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Estrutura da Norma (& Anexos)Estrutura da Norma (& Anexos)

-- Exemplos de ServiçosExemplos de Serviços
Normalmente FornecidosNormalmente Fornecidos

-- Metodologias 39 indicadores p/ Metodologias 39 indicadores p/ 
Avaliar o Grau de Efetividade e Avaliar o Grau de Efetividade e 
MaturidadeMaturidade
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Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!

Munícipe Satisfeito,
Prefeito Reeleito!Anexo “G”- Exemplos de Indicadores de

Desempenho da Gestão Municipal
Anexo “G”- Exemplos de Indicadores de

Desempenho da Gestão Municipal
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ConclusãoConclusão
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Estrutura do Sistema (Base ISO 9001)Estrutura do Sistema (Base ISO 9001)

SISTEMA DE GESTÃO DA SISTEMA DE GESTÃO DA 
QUALIDADEQUALIDADE
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Quem somos, o que Fazemos, o que Oferecemos e
os Benefícios que podem ser Alcançados?
Quem somos, o que Fazemos, o que Oferecemos e
os Benefícios que podem ser Alcançados?
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Clientes (Diretos e Indiretos)...Clientes (Diretos e Indiretos)...
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