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Como funcionam os Processos de

Normalizacao?

Internacional Nacional

Etapas de elaboracao de Demanda A ik
Normas ISO {\ Programa Elaboracdo do
Até 6 etapas
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| ] normalizacao projeto de Norma
Norma
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Historico e Criacao do ISO/WG 04

—IWA4

International Workshop Agreement IWA 4

— Demanda apresentada pelo México ao TC 176 |

Quality management and quality assurance
Aplicacdo da ISO 9001:2008 em governos locais

|
A I

I NWIP
(New Waork Item Proposal)

SOLUCOES
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— Aprovacao do NWIP pela ISO

— Instalacdo do ISO/WG 04

Participacdo da delegacao brasileira

Aprovacgao do escopo da Norma

Aprovacgao da Norma ISO 18091

Contatos

Secretaria do CB-25: projd@abntcb25.com.br

Superintendente CB-25 Renato | ee — renatolee@petrobras.com.br

Coordenador CE & — Luiz Fernando do M. Pinto — Ifpinto@furnas.com.br

Coordenador GT4 — B, V. Dagnino — dagnino@uol.com.br

Secretério GT 4 — Eduardo Vianna — eduviana@furnas. com.br

FKegional 3F — Cdecio J. G, Branchini - branchini@gualitividade.com.br

Reunides Beijing, S. Petersburgo, Porto e virtual
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Sobre a ABNT...

Privada, sem fins lucrativos

Gestao do Processo

— Elaboracao de normas
— Adocao de normas ISO
— Difusao da normalizacao

— Representacao brasileira em foruns
internacionais de normalizacao

ABNT/CB25/CE5/GT4

-

Comités Nacionais [Espelhos]
Acompanham os trabalhos de comités
internacionais

SC

L) ;r"f' ©

|
.

Processo Nacional

[ABNT]

Processo Internacional

[ISO]

i. oi Estruturada CEe GT

CE 5: Luiz Fernando do Monte Pinto
Coordenador GT: B. V. Dagnino
Secretario GT: Eduardo Vianna

Apoio CB-25: Edi L. M. dos Santos
Regional SP: Odecio Branchini
Membros especialistas
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[SO 18091 e as Administracdes Municipais

Sistemas de gestao da qualidade
Diretrizes para a aplicacao da
ABNT NBR ISO 9001:2008

na gestao municipal

Origem: IWA (International Workshop Agreement) 4:2005 safff’;;,,;‘:‘jfs:wu

Quality management systems — Guidelines for the application of
ISO 9001:2000 in local government
ABNT/CB-25 — Comité Brasileiro da Qualidade

CE-25:000.05 — Comissao de Estudo de Documentos e s e
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Niveis de Confianca e Funcionalidade

Excsllence models

1ISO 3004:2009

1ISO 9001:2008

Quality levels In Local Governments
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,/ A norma pretende possibilitar, as
Prefeituras, a Adocao e Implementacao
de Metodologias, para...

1. Abordagem por Processos (ex.:
Gestao, Operacionais e Suporte /
Apoio);

2. Identificacao e Atendimento as
Necessidades dos Clientes-Cidadaos;

3. Buscar a Melhoria Continuae o
Reconhecimento do Cliente-Cidadao
através do Monitoramento e
Avaliacao dos Indicadores de
Desempenho;

4. Buscar a Exceléncia e a
Sustentabilidade Requeridas pela

\  Sociedade Moderna.

T — — — — — — — — — — — — — — — — —

Prefeito Re@eito!
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Estrutura da Norma (& Anexos)

- T¥

- ! | - Exemplos de Servicos I
ABNT NBR ..... — Sumario Normalmente Fornecidos

Prefeito Reqeito!

g:ifté:‘f)ig ucao D E S TA% |::}|

1 ObjetEVO_e campo tfle aplicacao - Metodologias ¢/ 39 indicadores
2 Referéncia normativa p/ Avaliar o Grau de Efetividade e
Maturidade

3 Termos e defini¢oes
4 Sistemas de gestao da qualidade AN EXOS
5 Responsabilidade da diregao

Femtn oy - erra gL AtU e
8 Medi;céo, analise i ecﬁmgaﬁm;aag EML”
Anexos Eé?ﬁmsa d Lﬁé\sa\(liaégpara a Gestao Municipal
C - Modelo de ata de reunido de analise critica de
desempenho
D - Modelo de procedimento com fluxograma anexo
E - Exemplo de conteudo de Carta de Servi¢os do
Cidadao
= F - Modelo de questionario de avaliacao da satisfacao
do cliente-cidadao
G - Exemplos de indicadores de desempenho da

gestdo municipal
H - Bibliografia

SOLUCOES
CORPORATIVAS
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Anexo A (Informativo) - Processos tipicos paraa
gestao da qualidade das administracoes municipais

Anexo "A" - Processos tipicos para a
Gestao da Qualidade integral...

Municipe Sa
Prefeito Reqjeito!

Processos de gestao

Analise das necessidades e
expectativas dos clientes/
cidadéos

Processo legislativo/

normativo corrupgéo

Proc. de transparéncia e arti-

Processo de organizagéo
territorial

Gestéo estratégica global

Proc. de comunicagéo &
participagéo do cidadéo

Comunicagéo intergov. & com
asPls

Processos contabeis e
financeiros

cliente/ cidadao

Necessidades e expectativas do

Processos operacionais

Realizagao e prestagao do servigo
* Prestagdo de servigos pdblicos
= Promogao da saide
* Promogao da qualidade na educagio
* Provisdo de moradia adequada
= Defesa civil
= Seguranca publica
= Acesso a justica
= Promogao de beneficios locais
* Desenvolvimento da cidadania
= Gestao ambiental
= Prestagao de contas

Gestéo de competéncias

Coleta responséavel de
recursos econdmicos

Processos de proviséo de
recursos

Gestéo da infra estrutura

Processos de apoio

J i SOLUCOES
CORPORATIVAS

Satisfacao do cliente/ cidadao
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Estrutura da Norma (& Anexos)

ABNT NBR ..... — Sumario

Prefacio

0 Introdugao

1 Objetivo e campo de aplicagao
2 Referéncia normativa

3 Termos e defini¢oes

4 Sistemas de gestao da qualidade
5 Responsabilidade da diregao

6 Gestao de recursos

7 Execugao das atividades

8 Medigao, analise e melhoria
Anexos

E“ SOLUCOES
Lo | CORPORATIVAS

Prefeito Reqeito!

\ - Exemplos de Servicos
Normalmente Fornecidos
- DESTAQUES. : T
- Metodologias 39 indicadores p/
Avaliar o Grau de Efetividade e

AN EXOS Maturidade

A - Processos tipicos para a gestao da qualidade
integral das administracées municipais

B - Sistema de Auto-Avalia¢do para a Gestdao Municipal
Eficiente

C - Modelo de ata de reunido de analise critica de
desempenho

D - Modelo de procedimento com fluxograma anexo

E - Exemplo de contetdido de Carta de Servicos do
Cidadao

F - Modelo de questionario de avaliacao da satisfacao
do cliente-cidadao

G - Exemplos de indicadores de desempenho da

gestao municipal

H - Bibliografia
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Municipe Sa

Anexo “B" - Sistema de Auto Avaliacao

Para a Gestao Municipal Eficiente

Auto-avaliacao

39 aspectos da gestdao municipal - Desenvolvimento:
1. Institucional (12)

2. Econdémico Sustentéavel (8) 1. Institutional 2, Sustainable
3. Inclusdo Social (11) Development for Good goversmeot, plasnedand organizedwitha 1. Promietion of Innovathve scenomic allernatives Economic
4. Ambiental Sustentavel (8) Sowmencs 4 camprehensiv qualty anapement syse - oromaton ot docant o Development
3 niveis: verde - arnarzlo- vermelho SR oy s ke oppostunities
Uso em oficina de trabalho 4. Community eagagement in publiz fid progrym : , & Responeitie forfoed securty.

- Pplenaria 8. Promotion of el preon snd g r, ; * Prometicn offocat et training

- consenso 1 Systomatc use o » " by 5. Promotion ef tourism
Plano de Melhoria §. Responsible for sustainable mobility,

communications routes and interconnection,

T. Proenotion of primary economic development
others)
B Promotion of industry, irede and service
deenbopment {secondary. bertiary and other
TG SHCIOrN}

B impleemanted and updated legal fremawor .
1. Rule of law prevalls in local government territary
14, Transparency and informatien sccess,
& Situacao Atual Integrity amd soclal respansibility

11. Sownd financial management
12. Safety and security comscious

1. Provision of public services

1. Alr quality care 1. Promation of sports, recreation and social
sacter development (childhood, youth and
2. Clsan and responsible of waste adulthood ages)
1. Promotion of Social and Ethnic Inclusion
3. Care of the sourronging image
4. Promotion of gender equality

4, Care and responsible of natural resources 5. Res for atrisk and vulnaratie

5. Effective land management system

T. Care and responsible of soll

4. Sustainable 8. Promation of enviromental education preservation |
Enviromental #. Responsible for combatingigove

E 1 B | SOLUCGES Development
j by~ | CORPORATIVAS

Prefeito Reqeito!
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nexo “B.1" :Institucional (12)

Sistema de Verificagao para Governo Municipal Confiavel -
Niveis de Desenvolvimento Institucional para bom governo (1)

Categorias

Amarelo

1 Administragdo municipal confiavel
com bom sistema de gestao

Méo ha mecanismos para planejamento,
programagéo, controle e avaliagio das operagdes
da administragdo municipal

Ha planos e programas, mas eles ndo sfo submetidos a
controle e avaliagdo sisternaticos

A administragfo & baseada em manuais de
organizagdo e procedimentos de gestédo
cormpletos

2 Parcerias e ligagdes com outros
niveis de governo ou outras
administragdes municipais e ONGs.

Mo tem sido desenvaolvida nenhuma atividade com
outros niveis de govemo efou outras administragdes
municipais para tratar de assuntos de mituo
interesse.

Existem algumnas atividades isoladas de cooperagdo
comoutros niveis de governo ou com outras
administragdes municipais.

Ha estratégias de cooperagdo com outros niveis
de governo ou outras administragdes municipais,
gue geraram urm impacto regional

3. Competéncia dos servidores
pablicos admitidos.

Mao ha critérios profissionais para o recrutamento de
pessoal.

O pessoal contratado pela administragdo municipal
deve atender a um pedil de cargo/ fungéo.

A administragdo municipal possui regularmentos
especificando os perfis de cargo/fungéo.

4 Comunidade envolvida em
programas e paoliticas

Aadministragdo municipal ndo tem mecanismos
para a participagdo do cidad do.

A administragdo municipal dispde de regulamentos que
regem a paricipagdo do cidad o,

Aadministragdo municipal possui mecanismos
para participagéo representativa do cidadéo.

5 Dispéndio orgamentario
responsavel na administragdo
municipal

M&o existem sistemas de coletas de impostos ede
registro imohbiliario.

O cadastro imobiliario ndo esta atualizado, & a coleta de
taxas, impostos e outras arrecadagdes é insuficiente.

Existe um sistema atualizado de registro
imobiliario, com valores unitarios reais

6 Promogio da  defesa civil e
servigos de ermergéncia

A administragdo municipal ndo incluiv a defesa civil
em sua agenda.

A administragdo municipal incluiu este assunto em sua
agenda e esta executando algumas atividades nessa
drea.

Aadministragdo rmunicipal possuium mapa de
risco e promove perindicamente inspecdes e
atividades preventivas.

7 Uso sisternatico de tecnologia e
Internet

A administragdo municipal ndo usa computadores
na execucdo de seus trabalhos.

Mio ha computadores suficientes, e a maior parte do
pessoal ndo & treinado nesta drea.

A administragdo municipal tern acesso & Internet,
possui seu praprio stee executa a maior parte
de seu trabalho empregando computadores.

8 Estrutura legal estabelecida e
implementada

Mo ha regulamentos sobre policia, governo ou
cémara municipal.

Ha regulamentos sobre policia, governo ou cdmara
runicipal, mas eles ndo estdo atualizados.

Ha regulamentos sobre policia, governo oo
cémara municipal e outros regulamentos.

9 Aforgadalei prevalece no
territdrio do municipio

Méo existe acesso, porexemplo, a juiz de paze a
tribunais civeis ou criminais.

Os habitantes devem viajar longas disténcias para ter
acesso a estes mecanismos de promocao da justica.

Os habitantes tém acesso facile rapido a estes
mecanismos de promaogao da justiga.

10 Transparente e socialmente
responsavel

Menhuma informagdo @ fomecida aos clientes/
cidaddos arespeito da gestdo dos recursos
orgamentarnos.

Existe uma secretaria municipal de fazenda, e sao
publicados relatdrios mensais de receita e despesa.

Os clientes/ cidaddos sdo informados sobre
pragramas orgados e como @ gasto o dinheira.

11 Gestdo financeira adequada

Quase completamente dependente de recursos
federais & estaduais para financiar programas
municipais, com gestdo financeira inadeguada.

Dependente em larga escala de recursos federais e
estaduais para o financiamento do governo local, porém
com gestdo financeira adeguada.

Em parte autdnomo no financiamento das
atividades do governo local, com gestdo
financeira adequada.

12 Consciéncia quanto & seguranca

Usjuojaciin

Existe uma elevada taxa de criminalidade, e as
autoridades da administragdo municipal ndo estdo
agindo para prevenir e punir o crime.

Os cidaddos sabern que as autoridades da
administragdo municipal estdo fazendo esforgos.

Ataxa de criminalidade é baixa, e as
autoridades da administragdo municipal
dispdem dos recursos necessarios e estéo
adotando agdes para prevenir o crime.

DOoAD ATN IAC
FURATIVAD

Municipe Safsfeito
Prefeito Reqgeito!
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Niveis de Desenvolvimento Econo

Aspectos

Warmealha

inovadoras

1. Criagéo de opgbes econdmicas

Mantém um foco nas atividades
econdmicas existentes. Mao ha
programas para explorar opgdes
econdmicas.

Anexo “B.2" : EconOmico Sustentavel (08)

mico Sustentavel (2)

Amarelo

Algumas atividades potenciais
foram identificadas, porém
n&o foram desernvolvidas.

Ha programas produzindo resultados documentados
significativos quanto a criagéo de opgées econdmicas.

Prefeito Reqeito!

2 Promogao do emprago

O potencial de trabalho produtivo é
desconhecido. MN&o ha nenhum programa
promoyvendof expandindo o emprego
produtivo.

Existem algumas atividades
para promover o potencial
produtivo principal.

Existem programas com resultados significativos e
documentados de criagéo de trabalho produtivo.

3 Suprimento de bens basicos

MN&o ha suprimento de bens basicos para
atender as necessidades das
comunidades.

Existe um suprimento
irregular de bens basicos para
as comunidades.

Existe suprimento suficiente para atender as
necessidades basicas das comunidades.

para o trabalho

4 Promogéo de treinamento local

MN&o ha programa de treinamento ou méo
de obra qualificada.

Ha programas de
treinamento, mas eles néo
séo suficientes para atender &
demanda.

Ha programas continuos de treinamento para emprego
local, com resultados significativos e documentados .

5 Promogéo do turismo (se
aplicavel)

Atracées turisticas e seu potencial ndo
foram identificados.

Algumas atragées turisticas
foram identificadas, e existem
estratégias para desenvolver
o setar.

Existe um diagndstico integral e programas e agéncias
responsavels, produzindo resultados significativos e
documentados para desenvolver o potencial deste
setaor.

6 Sistemas e infraestritura
comunicagéo

de|N&o existe comunicagéo entre as

comunidades e a sede do municipio, e 0
municipio ndo tem estradas ligando-o
com outras regides.

Algumas das comunidades
tém estrada ou meios de
comunicagéo, @ 0 municipio
tem acessoa um centro
urbano de porte médio.

O municipio possui comunicagdo interna entre suas
comunidades e estradas ligando-o a outras regides.

7 Promogéo do setor agricola

M&o existe diagndstico dos recursos e do
potencial do setor agricola, nem
associagio de produtores.

Existe um diagndstico parcial
dos produtores e do potencial,
mas ndo existem estratégias
para deservolver o setor,

Existem programas com resultados significativos e
documentados, e agéncias responsaveis pelo
desenvolvimento do setor.

8 Promogéo da industria, do
comercio e dos servigos.

M&o existem diagndésticos dos setores.

Existe um diagndstico parcial,
mas issonéo é suficiente

para definir estratégias para o
desernvolvimento dos setores.

Existem programas com resultados significativos e
documentados, e agéncias responsaveis  pelo
desernvolvimento dos setores e novas empresas.

1q-woo saoonjosiippjeIdiawos eznosy|



Anexo “B.3" :Inclusao Social (11)

Niveis de Desenvolvimento de inclusao social (3)

Aspectos

1 Disponibilidade de servigos pdblicos

A maior parte das habitages ndo possui servigos plblicas
basicos.

Amarelo

A maioria das habitagdes possui servigos plblicosbasicos, parém eles
sfoinsufucientes.

Quasetodas as comunidades e habitagdes dispdem de servigos bdsicos, que
operam continua e permanerte mente & s30 de boa qualidade.

Prefeito Re

2 Promogdode esportes e recreagdo

Nia existem programas para promaover recreagdo e esporte.

Existe uma irfra-estrutura recreacional e de esparte, mas elandoestdem
boas condigles. Existem atividades isoladas para desemaalvé-la.

Ajrfra-estrutura de esparte e recreacional € mantida. O governatem programas
para promaver o esporte & 3 recreagio, com resultados significativas e
documentados .

3 Promogac daintegragdo étnica e
social

N&o existem agdes paraincorporar grupes tradicional mente
excluides no processao pdblico detomada de decisda.

Azdministragdio municipal organiza ocasional mente féruns de consulta e
estabelece comités num esforgo para incluir esses grupos.

Existe um espago permanerte onde clientes-cidadios de todos os grupos
&tnicos e sociais podem participar das decisfes de governo.

4 Promowe 3 igualdade de génera

Existe discriminagio contra 25 mulheresno municipio, em
atividades econdmicas, politicas e sociais.

Foram adotadas agdes isoladas para promowver 3 igualdade de génera,

O administragdo municipal possui programas para promowver 3 igualdadede
género que esta produzindo resultados significativos e documentados, = existe
uma agéncia responsavel por esta drea.

5 Responsabilidade por populagdes em
situagdo derisco e em setares
wulnerdveis.

Aadministragdo municipal ndo possui pragramas de
servigos voltados para a populagdo vulnerdwel em situagso
derisco.

Exister algumas stividades paraatender 3 populzagdo valnersdvel em
situagdo derisco.

Aadministragdo municipal possui instituigées e programas produzindo
resultados significativos e documentados para fornecer servigos socizizsa
grupas vulneraveis em situagdo de risco

& Promogac da sadde pdblica

Nio existe acesso aos servigos bisicos de sadde.

0s habitantes devem se deslocar por longas distincias para ter
acesso a05 sentigos bisicos de sadde.

05 habitantes tém acesso facil aos senvigos basicos de salde de
qualidade.

T Garantia da educagdo bisica

Acobertura educacional & insuficiente. & matricula nas
escaolas & baixa, 2 os indices de evasdo escolar s3o altas.

Existem escalas em mimera suficiente, mas a qualidade da educagda &
deficients.

O ndmera de escolas & suficiente, & o administragdo municipal pramowve
melhaorias da qualidade.

& Promogaa de nivel aceitdvel de
moradia

O mimero de habitartes com moradia digna ndo é
conhecido, & 3 maioria das moradias estd em mas
condigies.

Menos que 50% dos habitantes possuem moradia digna. Existe um
programa local para cuidar deste problema.

A maioria dos habitartes possui moradia digna, e existem programas para tratar
do problema, produzindo resultados significativos & documentados.

9 Promogdo daresponsabilidade civil

MN&o existem atividades para promowver valores democriicos
2 o conheci mento das instituigies,

Existerm algumas atividades paraaumentar a conscientizagdo do cidadio
& promaover o espirito comunitario, mas ndo ha instituigSo responsavel

Existem atividades regulares para promowver a conscientizag 3o do cidadio e o
espirita comunitario. Existem pragramas per manentes e uma instituigdo
responsavel por promové-los.

10 Promogdc d=a heranga cultural
histérica

NEo existem atividades para promowver e preservar a
heranga cultural e histérica.

Existe uma infra-estrutura, parém em mas condigies. N3o ha programas
de promogdo e preservagdo.

Adrfra-estrutura cultural & martida. 0 governo possui programas para
promover a heranga cultural, com resultados significativos e documentados.

11 Combate 3 pobreza

hOLUCOES

Aadministragdo municipal ndo possui programas para
combater 3 pobreza, nem estd ligade 3 instituigdes pdblicas
ou privadas envolvidas neste esforgo,

Existem atividades isoladas para combater a pobreza, mas elas ndo estio
ligadas 3s atividades da administragdo municipal . Aadministragss local
ndo possui um programa anti-pobreza,

Possui pragramas com resultados documentadas, e ligagies e projetos cam
outras instituigies pdblicas e privadas.

_ORPORATIVAS
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Niveis de Desenvolvimento Ambiental Sustentavel (4)

Aspectos

1 Manitaramento da gqualidade do ar

Nao existe autoridade da administragao municipal exercendo
gqualguer controle das atividades que poluema ar, tais comao
gueirmnade pastagem e de residuos de materiais.

Amarelo

Existe um mecanismo para prevenira queima de pastagem e de
residuosde materiais, @ uma analise dosresutadosinformados
pelasorganizagies sobre suasemissies poluentes.

Existern regulamentos e programas parainspecdes
mdveisefixasde emissiespoluentes

2 Coleta e disposicao de residuos.

Mao existe servigo de coleta de residuos, e asareasde
disposigdo sdo expostas aos elermentos.

Existern algumasrotasde coleta de residuos. A disposicao de
residuc & controlada (a entrada de materiais residun é
controlada e existe vigilancia).

Existe urn sistema de coleta de residuos cobrindo a
maior parte do municipio. Existe urn aterro sanitario com
prategdo para o are para olengol freatico.

FAspecto visual do municipio

Mao existem atividades paracuidardo aspectovisual das
areasdo municipio.

Existemn atividades periodicas para melhorar a estetica das areas
do municipio.

Existern programas para melhorar o aspectovisual das
areasdo municipio, com resultados significativos e
docurentados inclusie uma rubrica orgamertaria.

4 Protecan dosrecursos naturais

Mao existe inventario dosrecursos naturais, nem gquaisquer
atividades de protegéo.

Existe um diagnostico docurmentado e atualzado sobre os
recursosnaturais.

Existe um prograrma para consarvacan e uso dos
recursosnaturais, com resultados significativas e com
pessoal responsavel porimplementa-lo.

5 0cupacan dosolo

O municipio esta crescendo sem guaisquer regulamentos ou
planejamento urbano.

Existe urn plano de ocupagao do solo inoperante, obsoleto ou
nan aprovado.

b Recursoshidricos

FSiontes de SUpnmerta 0e agua Nao sao profegidas, nao
existermn previstes de consumao e suprimento e dguas
servidassdo descarregadas semn tratamento e contrale.

Existe urn plano de ocupagao do solo, acessivel e
atualizado, e asautoridades municipais supervisionam a
sua implemertagdo.

ATNICa PIOTEC A0 EXISENTE S8 [ETere a COManmiE ;a0 06
suprimento de agua. Aguasservidas sdo coletadase
descarregadas em um ponto.

Exislem programas para a Conserdag ao e manuen;an
dasfontes de suprimento de gua, tanto subterraneas
guanto supericiais, e a maior parte dasaguas servidas
étratada. Existern tambémregulamentos e um drgéo
responsavel pela dguafinanceiramente saudavel,
autarizado pela administracdo municipal.

7 Monitorarmento do uso do solo

Maoexiste diagnasticopara osproblemas de erosao, perdas
dacoberturavegetal e acidificac 3o do solo.

Existe um diagnostico documentado executado ao menos a cada
trés anos. Existem atividades periddicas de controleda eroséo,
de derrubada de floregtas e do uso de fedilizantesnocikvos ao
solo.

Existern programas comresultados significativos e
docurnentados paracontrole da erosdo, conservagdo,
recuperagdo do solo e reflorestamento.

8 Promogie da educacao ambiertal

| UCOES

Mao existe nenhum programa de educagao ambiental.

Somente poucos programas comunitarios de educagao
ambiental foramrealizados em areas especificasda
administragdo municipal (por ex. limpeza de baciasflwviais com
patticipagao comunitaria, Dia Mundialdo Meio Ambiente).

Existe um programa de educagdo  ambiental em
andamento nas escolas e na comunidade, incluinda
atividades que contrbuern para  a melhoria e
conservagdodo ambiente.

RPORATIVAS
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de Analise Critica de Desemp

ANEXO C-MODELO DE ATA DE REUNTAO DE ANALISE CRITICA DE DESEMPENHO
(Inf.)

ATA DE REUNIAO DE ANALISE CRITICA DE DESEMPENHO DE dd/mm/aaaa
ACOMPANHAMENTO DAS DECISOES DA REUNIAO ANTERIOR (Saude):

- Recepcionista do ambulatério 3 retreinada

- Contratado mais um pediatra para o ambulatério 2

- Sera realizada licita¢do para pintura do ambulatério 1 (sera acompanhada por ...... )

AGENDA DA REUNIAO

- Analise dos resultados da pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos ambulatérios (apresentacio pelo
Vice-Prefeito)

- Noticiario sobre falta de vacinas (Ass. de Imprensa)

- Reclamacdes de fornecedores sobre atraso no pagamento (Financeiro)

- Debate na Camara de Vereadores sobre precariedade do atendimento em Piedade
DISCUSSAOE DECISOES

- Os graus mais baixos de satisfacfo dos usuarios se referem a falta de estacionamentoe de linhas de
onibus que passem por diversos ambulatorios ou tenham paradas nas proximidades: Sec. de
Transportes se reunira com empresas para alteraritinerarios e pontos de parada. Secs. de Satde e
Obras analisario possibilidade de criar areas de estacionamento

- Sec. Saude: providenciar reposicio de estoque de vacinas junto a Sec. Saude do Estado; Ass.
Imprensa: convocar jornalistas e prestar esclarecimentos

- Compras: discutir com fornecedores cronograma de pagamento, solicitando reforco de verba a Sec.
Fazenda

- Sec. Saude: reunir-se com Vereadores e equacionar a instalacio de posto de satide em Piedade
PROXIMA REUNIAO: 20/1/2011

- Acompanhamento das decisées desta reunidoe de pendéncias das anteriores

- Exposicdo pela Sec. Educacio sobre baixo aproveitamento escolar e propostas

-Reduc¢ido do consumo de Agua e energia nos 6rgdos municipais: criacdo de CICE

SOLU g%idas preventivas de combate a epidemia de dengue (Sec. Saude)
CORP—' F%ﬁ%ﬁ\l/}l\egdade da manutencio da frota da Prefeitura: proposta do Sec. Administracio

Anexo “C" - Modelo de Ata de Reuniao e rckeior

enhg
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Anexo "D” - Modelo de Procedimento
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Anexo "E" - Exemplo de Conteudo de

Carta de Servicos do Cidadao

ANEXO E
CONTEUDO TiPICO DE CARTA DE SERVICOS DO CIDADAO
(Informativo)
*Saudacao do Prefeito, enfatizando o empenho da Prefeitura em prestar bons
servicos ao cliente-cidadao.
*O que é e para que serve a Carta de Servicos do Cidadao:; os compromissos da
Prefeitura
* Alguns numeros: populacido do municipio: numero de servidores e contratados
municipais; estatistica dos principais servicos
*Emergéncias: telefones
* Estrutura organizacional da Prefeitura
*Lista de servicos municipais. presenciais e virtuais, com localizaciao do 6rgao
responsavel, telefone, e-mail, horario de funcionamento, como chegar 1a ete.
* (Gestao participativa: como o cliente-cidadao pode apresentar sugestées, elogios e
reclamacées, bem como obter respostas; a importancia da participacao de todos
para a melhoria dos servicos municipais
* A Prefeitura na Internet: informacoes e servicos disponiveis; transparéncia da
administraciao municipal
*Como a Prefeitura mede a qualidade dos seus servicos: métodos usados;
mdicadores de desempenho

~ 1 OLI\&%, : A Carta pode ter a forma de um folheto ilustrado, e deve ser amplamente

E i J & [%%‘é (%a utilizando as mais diversas formas de comunicacio.

COR

Prefeito Reqeito!
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Anexo “F" - Modelo de Questionario de
Avaliacao da Satisfacao do Cidad

AVALIAGAO DA SATISFACAO DO MUNICIPE

SERVICO ® ® N
o
1 5 8
1. Escolas municipais
2. Atendimento pela Prefeitura
3. Transporte publico X
4. Agua e esgoto X
5.Iluminacao publica
6. Ambulatério/ hospital municipal
7. Satisfacao global com a Prefeitura X

E | B | SOLUCCES

v CORPORATIVAS

Grau de satisfagao (%)

-~ 85% I

APRESENTACAO DE RESULTADOS
GRAFICO: SATISFACAO DOS MUNICIPES

/_/

97%
94%
90%
- P
87% s
o ~— e
-
e
P 4
i ~
7 * .
. .-
’

Meta 2010
Meta 2011

Referencial de

exceléncia
‘_____’:_“—(_Prefeitura A)

Organizacao

Melhor da
regiao

(Pref. B)

-= Média

da

regifio

2005 2006 2007 2008
Tempo (ano)

Prefeito Reqeito!
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Anexo "G" - Exemplos de Indicadores de
Desempenho da Gestao Municip:

ANEXO G (Informativo)

EXEMPLOS DE INDICADORES DE DESEMPENHO DA AMINISTRACAO MUNICIPAL

- Satisfagao do cliente-cidadao (por cada servigo, em cada atendimento e global)

«Numero de reclamacdes (por cada servigo e total)

* Inadimpléncia no pagamento de impostos e taxas (% por tipo de tributo, bairro etc.)

% de erros na emissao de guias de impostos

+% de 1méveis ou da populacio atendidos por rede de agua, esgoto (tratado e nao tratado), eletrificacio rural
etc.

% dos clientes-cidaddos em 1dade escolar atendido pela rede ptblica municipal

«Indice de repeténcia escolar

* Cumprimento do or¢amento

*% de servidores com nivel escolar fundamental, médio e superior

«Numero de acessos ao site do Municipio

* Disponibilidade dos sistemas informatizados (%)

*Numero de servigos disponivels via Internet

«Numero de participantes em eventos promovidos pelo municipio (por evento, assunto e total)

«Ntamero de acidentes de transito, de vitimas fatais e nao fatais de enchentes, de desabamentos e outras
catastrofes por ano

*Valor em R$ dos danos ao patriménio publico por vandalismo

% de extensio em km de logradouros publicos pavimentados

% de compras realizadas por pregao eletronico

*Numero de ocorréncias ambientais

*Tempo médio de espera para atendimento em guichés, para despacho em requerimentos etc., ou % de
atendimentos realizados dentro da meta

*% de metas planejadas efetivamente cumpridas

% de sugestdes de clientes cidadaos e de servidores municipais implementadas

+% de noticias favoraveis publicadas pelos meios de comunicacao/ total.

NOTA: Os indicadores de desempenho devem ser utilizados em diferentes niveis organizacionais da
Lg;l@g%istra@ﬁo municipal. Eles devem ser de facil obteng¢éo, ter método de calculo padronizado, ser relevantes

~ | CORPORATIVAS
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Estrutura do Sistema (Base ISO 9001)

so:0004 -
SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE

4.1 — Requisitos Gerais

4.2 — Requisitos de Documentagio

it

RESPONSABILIDADE DA DIRECAO
5.1 — Comprometimento da Dire¢do
5.2 —Foco no Cliente
5.3 — Politica da Qualidade
5.4 — Planejamento )
5.5 — Responsabilidade, Autoridade e Comunicag¢do
5.6 — Analise Critica pela Diregdo

so0l))

P

GESTAO DE RECURSOS
6.1 — Provisdo de Recursos
6.2 — Recursos Humanos

SOLUCO8:3 - Infra-estrutura
CORPOR%fwﬂglbienre de trabalho

i)

¢

SISTEMA DE GESTAQ DA QUALIDADE

so 0l
.

REALIZACAO DO PRODUTO
7.1 — Planejamento da realizacdo do produto
7.2 — Processos relacionados a clientes

7.3 — Projeto e desenvolvimento

7.4 — Aquisi¢do

7.5 — Produgdo e Fornecimento de Servigo

7.6 — Controle de dispositivos de medicdao e monitoramento

O

8.1 — Generalidades

8.2 — Medi¢cdo e Monitoramento

8.3 — Controle de produto ndo conforme
8.4 — Analise de dados

8.5 - Melhorias
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Quem somos, 0 que Fazemos, o que Oferecemos e
os Beneficios que podem ser Alcancados?
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