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CNM: 66% dos prefeitos
se reelegeram (Brasil)
CE: 75%. Capitais 80%

Tipo:

60%!
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ISO 9001 e as Administrações Municipais: 
Munícipe Satisfeito, Prefeito Reeleito
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Sistemas de gestão da qualidade
Diretrizes para a aplicação da
ABNT NBR ISO 9001:2008
na gestão municipal

Origem: IWA (International Workshop Agreement) 4:2005

Quality management systems – Guidelines for the application of

ISO 9001:2000 in local government

ABNT/CB-25 – Comitê Brasileiro da Qualidade

CE-25:000.05 – Comissão de Estudo de Documentos Auxiliares

ABNT NBR ISO 18091ABNT/CB 25
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Categorias Vermelho Amarelo Verde

1 Administração municipal 

confiável com bom sistema de 

gestão.

Não há mecanismos para planejamento, 

programação, controle e avaliação das 

operações da administração municipal. 

Há planos e programas, mas eles não são 

submetidos a controle e avaliação sistemáticos. 

A administração é baseada em manuais de 

organização e procedimentos de gestão 

completos.

2  Parcerias e ligações com 

outros níveis de governo ou 

outras administrações municipais 

e ONGs.       

Não tem sido desenvolvida nenhuma atividade 

com outros níveis de governo e/ou outras 

administrações municipais para tratar de 

assuntos de mútuo interesse.

Existem algumas atividades isoladas de 

cooperação com outros níveis de governo ou com 

outras administrações municipais.

Há estratégias de cooperação com outros 

níveis de governo ou outras administrações 

municipais, que geraram um impacto 

regional.

3. Competência dos servidores 

públicos admitidos.

Não há critérios profissionais para o 

recrutamento de pessoal.

O pessoal contratado pela administração municipal 

deve atender a um perfil de cargo/ função.

A administração municipal possui 

regulamentos especificando os perfis de 

cargo/ função.

4 Comunidade envolvida em 

programas e políticas

A administração municipal não tem mecanismos 

para a participação do cidadão.

A administração municipal dispõe de  regulamentos 

que regem a participação do cidadão.

A administração municipal possui  

mecanismos para participação representativa 

do cidadão.

5 Dispêndio orçamentário 

responsável na administração 

municipal

Não existem sistemas de coletas de  impostos e 

de registro imobiliário.

O cadastro imobiliário não está atualizado, e a 

coleta de taxas, impostos e outras arrecadações é 

insuficiente.

Existe um sistema atualizado de registro 

imobiliário, com valores unitários reais .

6 Promoção da defesa civil e

serviços de emergência

A administração municipal não incluiu a defesa 

civil em sua agenda.

A administração municipal incluiu este assunto em 

sua agenda e está executando algumas atividades 

nessa área.

A administração municipal possui um mapa 

de risco e promove periodicamente 

inspeções e atividades preventivas.

7 Uso sistemático de  tecnologia 

e  Internet 

A administração municipal não usa 

computadores na execução de seus trabalhos.

Não há computadores suficientes, e a maior parte 

do pessoal não é treinado nesta área.

A administração municipal tem acesso à 

Internet, possui seu próprio site e executa a 

maior parte de seu trabalho empregando 

computadores.

8 Estrutura legal estabelecida e 

implementada

Não há regulamentos sobre polícia, governo ou 

câmara municipal.  

Há regulamentos sobre polícia, governo ou câmara 

municipal, mas eles não estão atualizados.

Há regulamentos sobre polícia, governo ou

câmara municipal e outros regulamentos.

9  A força da lei prevalece no 

território do município

Não existe acesso, por exemplo, a juiz de paz e 

a tribunais cíveis ou criminais.

Os habitantes devem viajar longas distâncias para 

ter acesso a estes mecanismos de promoção da 

justiça.

Os habitantes têm acesso fácil e rápido a 

estes mecanismos de promoção da justiça.

10 Transparente e socialmente 

responsável

Nenhuma informação é fornecida aos clientes/ 

cidadãos a respeito da gestão dos recursos 

orçamentários.

Existe uma secretaria municipal de fazenda, e são 

publicados relatórios mensais de receita e despesa.

Os clientes/ cidadãos são informados sobre 

programas orçados e como é gasto o 

dinheiro.

11 Gestão financeira adequada Quase completamente dependente de recursos 

federais e estaduais para financiar programas 

municipais, com gestão financeira inadequada. 

Dependente em larga escala de recursos federais e 

estaduais para o financiamento do governo local, 

porém com gestão financeira adequada. 

Em parte autônomo no financiamento das 

atividades do governo local, com gestão 

financeira  adequada.

12 Consciência quanto à 

segurança de pessoas e 

patrimonial

Existe uma elevada taxa de criminalidade, e as 

autoridades da administração municipal não 

estão agindo para prevenir e punir o crime.

Os cidadãos sabem que as autoridades da 

administração municipal estão fazendo esforços.

A taxa de criminalidade é baixa, e as 

autoridades da administração municipal  

dispõem dos recursos necessários e estão 

adotando ações para prevenir o crime. 
11 Junho/2012
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Níveis de Desenvolvimento Institucional para bom governo (1)



Desenvolvimento Institucional p/ bom governo 
1 Administração municipal confiável com bom sistema de 

gestão.
2  Parcerias e ligações com outros níveis de governo ou outras 

administrações municipais e ONGs.       
3. Competência dos servidores públicos admitidos.
4 Comunidade envolvida em programas e políticas
5 Dispêndio orçamentário responsável na administração 

municipal
6 Promoção da  defesa civil e serviços de emergência
7 Uso sistemático de  tecnologia e  Internet 
8 Estrutura legal estabelecida e implementada
9  A força da lei prevalece no território do município
10 Transparente e socialmente responsável
11 Gestão financeira adequada
12 Consciência quanto à segurança de pessoas e patrimonial



2  PARCERIAS E LIGAÇÕES COM
OUTROS NÍVEIS DE GOVERNO OU 

OUTRAS ADMINISTRAÇÕES MUNICIPAIS E ONGs

Não tem sido desenvolvida nenhuma atividade 
com outros níveis de governo e/ou outras 
administrações municipais para tratar de 
assuntos de mútuo interesse.

Existem algumas atividades isoladas de 
cooperação com outros níveis de governo ou 
com outras administrações municipais.

Há estratégias de cooperação com outros 
níveis de governo ou outras administrações 
municipais, que geraram um impacto regional.

13 Junho/2012



Exemplos de 
ações de melhoria

• Interligar estradas municipais…

• Assinar convênio com a ONG…

• Elaborar projeto pleiteando recursos federais 
para…

• Propor criação de Associação Regional de 
Prefeitos…

• Inserir o Município no Programa Estadual de…

14



Auto-avaliação

39 aspectos da gestão municipal – Desenvolvimento:

1. Institucional (12)

2. Econômico Sustentável (8)

3. Inclusão Social (11)

4. Ambiental Sustentável (8)

3 níveis: verde – amarelo – vermelho

Uso em oficina de trabalho

▬ plenária

▬ consenso

Plano de Melhoria

ABNT/CB 25
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Avaliação da satisfação
do Munícipe

SERVIÇO   

N

O
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1. Escolas municipais X

2. Atendimento pela Prefeitura X

3. Transporte público X

4. Água e esgoto X

5. Iluminação pública X

6. Ambulatório/ hospital municipal X

7. Satisfação global com a Prefeitura X

19 Junho/2012



Apresentação de Resultados 
Gráfico: Satisfação dos Munícipes 
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ANEXO G  (Informativo)

EXEMPLOS DE INDICADORES DE DESEMPENHO DA AMINISTRAÇÃO MUNICIPAL

•Satisfação do cliente-cidadão (por cada serviço, em cada atendimento e global)

•Número de reclamações (por cada serviço e total)

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

•% de erros na emissão de guias de impostos

•% de imóveis ou da população atendidos por rede de água, esgoto (tratado e não tratado), eletrificação 

rural etc.

•% dos clientes-cidadãos em idade escolar atendido pela rede pública municipal

•Índice de repetência escolar

•Cumprimento do orçamento

•% de servidores com nível escolar fundamental, médio e superior

•Número de acessos ao site do Município

•Disponibilidade dos sistemas informatizados (%)

•Número de serviços disponíveis via Internet

•Número de participantes em eventos promovidos pelo município (por evento, assunto e total)

•Número de acidentes de trânsito, de vítimas fatais e não fatais de enchentes, de desabamentos e outras 

catástrofes por ano

•Valor em R$ dos danos ao patrimônio público por vandalismo

•% de extensão em km de logradouros públicos pavimentados

•% de compras realizadas por pregão eletrônico

•Número de ocorrências ambientais

•Tempo médio de espera para atendimento em guichês, para despacho em requerimentos etc., ou % de 

atendimentos realizados dentro da meta

•% de metas planejadas efetivamente cumpridas

•% de sugestões de clientes cidadãos e de servidores municipais implementadas

•% de notícias favoráveis publicadas pelos meios de comunicação/ total.

NOTA: Os indicadores de desempenho devem ser utilizados em diferentes níveis organizacionais da 

administração municipal. Eles devem ser de fácil obtenção, ter método de cálculo padronizado, ser 

relevantes 
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“O futuro tem um péssimo hábito: 
chegar de repente”

dagnino@uol.com.br

Tel. 21-99613-4209
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