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1 dia atras — Para vocé pegar um dnibus em direcdo a Niterdi na Av Presidente Vargas,
vocé agora tem que andar Quildmetros, pois ndo ha pontos, ...

Reclame Aqui = Prefeitura do Municipio de S&o Paulo - L
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... localidade. Todavia, sinto-me lesada [editado pelo Reclame Aqui] - O M ic
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SAC - Sistema de Atendimento ao Cidadéo - Prefeitura de Sd0 Paulo "
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CNM: 66% dos prefeitos
se reelegeram (Brasil)
CE: 75%. Capitais 80%
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ISO 9001 e as Administracoes Municipais:
Municipe Satisfeito, Prefeito Reeleito

_ B.V.Dagnino, CQP & FCQI, FASQ
Brasilia, margo 2015 Coordenador GT ABNT/CB-25
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Sistemas de gestao da qualidade

Diretrizes para a aplicacao da
ABNT NBR I1SO 9001:2008
na gestao 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 — Comité Brasileiro da Qualidade

CE-25:000.05 — Comissao de Estudo de Documentos Auxiliares



Niveis da Qualidade no Govermo Municipal
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MODELOS DE EXCELENCIA

NBR ISO 5004:2000

NBR ISO 8001:2000

LINHA DE
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Naa confiavel
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Anexo A (Informativo) - Processos tipicos para a 7
gestdo da qualidade das administracdes municipais AZNT/CE 25 «C )

—

Processos de gestao

Analse das neceszidades &
expectativas dos clientess
cidaddos

Procezso legislatival
norm ativa

Proc. de transparéncia e anti-
COFFUPEED

Processo de organizagéo
territorial

Gestao estratégica global

Proc. de comunicagio e
participacdo do cidad&o

Comunicagdo intergov. e com
asPls

Processos contaheis e
financeiros

Processos operacionais
Realizagdo e prestagao do servigo

* Prestagdo de servigos piblicos

* Promogao da saide

* Promogdo da qualidade na educagdo
* Provisao de moradia adequada

* Defesa civil

* Seguranga piblica

clientes cidacd=o

= Aces=0 i justica

* Promogao de beneficios locais

Satisfacao do cliertes cdadao

* Desenvolvimento da cidadania
= Gestdo anbiental
* Prestagdo de contas

Mecessidades e expectativas do

Gestdo de competéncias

Coleta responsavel de
FECUF 202 &condmicos

Processos de provisdo de
FECUrE0s

Gestao da infra estrutura

Processos de apoio
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Sistema de Verificacao para Governo Municipal Confiavel -
Niveis de Desenvolvimento Institucional para bom governo (1)

Categorias

1 Administra¢&o municipal
confiavel com bom sistema de
gestéo.

Nao ha mecanismos para planejamento,
programacao, controle e avaliacdo das
operacdes da administragdo municipal.

Amarelo

Ha planos e programas, mas eles ndo sao
submetidos a controle e avaliacdo sistematicos.

A administragdo é baseada em manuais de
organizagéo e procedimentos de gestao
completos.

2 Parcerias e ligacdes com
outros niveis de governo ou
outras administragées municipais
e ONGs.

Nao tem sido desenvolvida nenhuma atividade
com outros niveis de governo e/ou outras
administrag6es municipais para tratar de
assuntos de mutuo interesse.

Existem algumas atividades isoladas de
cooperagdo com outros niveis de governo ou com
outras administragées municipais.

Ha estratégias de cooperagdo com outros
niveis de governo ou outras administragcdes
municipais, que geraram um impacto
regional.

3. Competéncia dos servidores
publicos admitidos.

Nao ha critérios profissionais para o
recrutamento de pessoal.

O pessoal contratado pela administragao municipal
deve atender a um perfil de cargo/ fungéo.

A administragéo municipal possui
regulamentos especificando os perfis de
cargo/ funcao.

4 Comunidade envolvida em
programas e politicas

A administrag@o municipal ndo tem mecanismos
para a participagdo do cidadao.

A administracdo municipal dispde de regulamentos
gue regem a participagéo do cidadao.

A administracéo municipal possui
mecanismos para participacéo representativa
do cidadao.

5 Dispéndio orcamentario
responsavel na administragédo
municipal

Nao existem sistemas de coletas de impostos e
de registro imobiliario.

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

Existe um sistema atualizado de registro
imobiliario, com valores unitérios reais .

6 Promogdo da defesa civil e
servigos de emergéncia

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

A administrag&o municipal incluiu este assunto em
sua agenda e esté executando algumas atividades
nessa area.

A administrag&o municipal possui um mapa
de risco e promove periodicamente
inspecdes e atividades preventivas.

7 Uso sistemético de tecnologia
e Internet

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

N&o ha computadores suficientes, e a maior parte
do pessoal ndo é treinado nesta area.

A administragdo municipal tem acesso a
Internet, possui seu préprio site e executa a
maior parte de seu trabalho empregando
computadores.

8 Estrutura legal estabelecida e
implementada

N&o héa regulamentos sobre policia, governo ou
camara municipal.

Ha regulamentos sobre policia, governo ou camara
municipal, mas eles ndo estéo atualizados.

Ha regulamentos sobre policia, governo ou
camara municipal e outros regulamentos.

9 A forca da lei prevalece no
territério do municipio

N&o existe acesso, por exemplo, a juiz de paz e
a tribunais civeis ou criminais.

Os habitantes devem viajar longas distancias para
ter acesso a estes mecanismos de promogéo da
justica.

Os habitantes tém acesso facil e rapido a
estes mecanismos de promogé&o da justica.

10 Transparente e socialmente
responsavel

Nenhuma informac&o é fornecida aos clientes/
cidadéos a respeito da gestéo dos recursos
orgamentarios.

Existe uma secretaria municipal de fazenda, e séo
publicados relatérios mensais de receita e despesa.

Os clientes/ cidadéos séo informados sobre
programas orgados e como é gasto o
dinheiro.

11 Gestao financeira adequada

Quase completamente dependente de recursos
federais e estaduais para financiar programas
municipais, com gestao financeira inadequada.

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

Em parte autbnomo no financiamento das
atividades do governo local, com gestao
financeira adequada.

12 Consciéncia quanto a
seguranga de pessoas e
patrimonial

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

Os cidadd@os sabem que as autoridades da
admin'itr ¢&o municipal estédo fazendo esforgos.

A taxa de criminalidade é baixa, e as

autoridades da adminigtracdomunicipal
dispdem dos recursosjtu iﬂﬁ&lz

adotando acoes nara nrevenir 0 crime




Desenvolvimento Institucional p/ bom governo

1 Administracao municipal confiavel com bom sistema de
gestao.

2 Parcerias e ligacdes com outros niveis de governo ou outras
administracoes municipais e ONGs.

3. Competéncia dos servidores publicos admitidos.
4 Comunidade envolvida em programas e politicas

5 Dispéndio orcamentario responsavel na administracao
municipal

6 Promocao da defesa civil e servicos de emergéncia

7 Uso sistematico de tecnologia e Internet

8 Estrutura legal estabelecida e implementada

9 A forca da lei prevalece no territorio do municipio

10 Transparente e socialmente responsavel

11 Gestao financeira adequada

12 Consciéncia quanto a seguranca de pessoas e patrimonial



2 PARCERIAS E LIGACOES COM
OUTROS NIVEIS DE GOVERNO OU
OUTRAS ADMINISTRACOES MUNICIPAIS E ONGs

ONa3o tem sido desenvolvida nenhuma atividade
com outros niveis de governo e/ou outras
administracoes municipais para tratar de
assuntos de mutuo interesse.

OHa estratégias de cooperacao com outros
niveis de governo ou outras administragoes
municipais, que geraram um impacto regional.

13  Junho/2012



Exemplos de —

acoes de melhoria Z

Interligar estradas municipais...
Assinar convénio com a ONG...

Elaborar projeto pleiteando recursos federais
para...

Propor criacao de Associacao Regional de
Prefeitos...

Inserir o Municipio no Programa Estadual de...

14



Auto-avalia¢io ABNT/CE 25 @

39 aspectos da gestdo municipal — Desenvolvimento:
1. Iastitucional (12)
2. Econdmico Sustentavel (8)
3. Inclusédo Social (11)
4. Ambiental Sustentavel (8)
3 niveis: verde — amarelo — vermelho
Uso em oficina de trabalho
- plenéria
- consenso
Plano de Melhoria
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Avaliacao da satisfacao

do Municipe

SERVICO

1. Escolas municipais

10

2. Atendimento pela Prefeitura

3. Transporte publico

4. Agua e esgoto

5. lluminacgao publica

6. Ambulatéorio/ hospital municipal

7. Satisfacao global com a Prefeitura

19

Junho/2012




Grau de satisfacao (%)

Apresentacao de Resultados
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ANEXO G (Informativo)

EXEMPLOS DE INDICADORES DE DESEMPENHO DA AMINISTRACAO MUNICIPAL

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

*Numero de reclamacdes (por cada servico e total)

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

*% de erros na emissao de guias de impostos

*% de imOveis ou da populacao atendidos por rede de agua, esgoto (tratado e néo tratado), eletrificacéo
rural etc.

*% dos clientes-cidadaos em idade escolar atendido pela rede publica municipal

«Indice de repeténcia escolar

+Cumprimento do orcamento

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

*NUumero de acessos ao site do Municipio

*Disponibilidade dos sistemas informatizados (%)

*Numero de servicos disponiveis via Internet

*NUmero de participantes em eventos promovidos pelo municipio (por evento, assunto e total)

*Numero 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 extensdo 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 sugestbes de clientes cidad&os e de servidores municipais implementadas

*% de noticias favoraveis publicadas pelos meios de comunicacéao/ total.

NOTA: Os indicadores de desempenho devem ser utilizados em diferentes niveis organizacionais da
administracdo municipal. Eles devem ser de facil obtencéo, ter método de calculo padronizado, ser
relevantes
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& Situacao

Atual
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“O futuro tem um péssimo habito:
chegar de repente”

Obrigado!

dagnino@uol.com.br
Tel. 21-99613-4209
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