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Parte 1— INTRODUCAO

Este Guia foi feito para vocés, Prefeitos, Vice-Prefeitos, Secretarios e Servidores Municipais.

Administrando a grande maioria dos pequenos Municipios entre os 5.561 espalhados
neste imenso Pais, vocés buscam, da melhor forma possivel, superando dificuldades de
toda ordem, levar ao Cliente-Cidadao servicos municipais de qualidade com sustentabi-
lidade.

O termo “Cliente-Cidadéo” foi escolhido propositalmente, para difundir a mentalidade de
que o habitante do Municipio é um Cliente da Prefeitura. Mas nédo é so ele. Os visitantes
e as empresas interessadas em investir, por exemplo, devem também ser considerados
Clientes-Cidadaos.

E, pois, com o objetivo de apoiar esses enormes esforcos de aprimoramento da gestio
municipal de toda a equipe que participa ativamente em todos os niveis que o Sebrae e a
ABNT celebram esta publicacao.

Gostariamos de receber informacdes sobre sua aplicacdo efetiva e os resultados alcan-
cados, bem como criticas e sugestdes para introduzirmos melhorias em uma préxima
edicdo.

Ul
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Parte 2 — COMO USAR ESTE GUIA

Este Guia se destina a detalhar de que forma a ABNT NBR ISO 18091 - Diretrizes para a
aplicacdo da ABNT NBR ISO 9001 em prefeituras — pode ser aplicada em pequenos Mu-
nicipios. A ABNT NBR ISO 18091, por sua vez, explica de que forma a ABNT NBR ISO 9001,
utilizada por milhdes de organizagdes publicas e privadas em todo o mundo, pode inspi-
rar a area publica municipal a adotar praticas similares, respeitadas as suas peculiarida-
des.

Sugere-se que a Prefeitura comece usando este Guia para realizar uma autoavaliacdo da
situacdo da sua gestdo. Sao apresentados 39 Indicadores qualitativos, em uma matriz
tricolor (verde, e vermelho), indicando diferentes niveis de amadurecimento,

divididos em:
. Indicadores de desenvolvimento institucional para a boa governanca;
. Indicadores de desenvolvimento econémico sustentavel;

Indicadores de desenvolvimento social inclusivo;

Indicadores de desenvolvimento ambiental sustentavel.

Ul
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Parte 3 — ORIENTACOES PARA A AUTOAVALIACAO

Composicao da equipe de autoavaliacdao

Um grupo de componentes de alto nivel da Prefeitura (Vice-Prefeito, Secretérios, Asses-
sores, por exemplo) e de Servidores, representando todos os setores da administracao
municipal, pode se reunir por alguns dias, em meio expediente ou em hordério integral,
para discutir de forma ampla e aberta cada um dos Indicadores, de forma a chegar a um
consenso sobre o nivel em que a gestdo da Prefeitura se encontra. Podem estar presentes
o Prefeito, Vice-Prefeito, Secretarios Municipais, Assessores, Chefes, Gerentes e Servidores.
Havendo Servidores e Contratados, deve haver um nimero equilibrado de ambos, respei-
tando-se o critério de conhecimento e experiéncia na area que representam. O numero
de participantes fica a escolha de um Coordenador designado, que pode ser apoiado
por um Consultor ou néo. E altamente desejavel a presenca do Prefeito ao menos no ini-
cio dos trabalhos, como forma de prestigia-los, e ao final, para a apresentacao de alguns
pontos levantados como oportunidades de melhoria e para encerra-los. Ha casos de su-
cesso em que o Prefeito permanece por todo o tempo, interagindo, ouvindo e, as vezes,
respondendo, sem polarizar em si as respostas. Quando todos respondem, identificam-
-se respostas que muitos presentes desconhecem, aumentando o valor percebido pelos
presentes ao exercicio de autoavaliagdo. A analise dos Indicadores e as contribui¢des das
pessoas que respondem como a Prefeitura atende aquele requisito possibilitam avaliar o
estagio em que a Prefeitura se encontra e gerar um plano de melhorias para atender aos
requisitos ainda incompletos.

Papéis dos participantes

E importante designar-se um Secretario para proceder as anotacdes sobre os debates,
que incluam tanto as respostas de como o Indicador é atendido, como os comentérios
sobre o que deve ser feito para atendé-lo. Essas informacbes vao contribuir para a pro-
ducdo de um plano de melhorias, que vai ser implementado gradativamente. Além do
Secretdrio, outras pessoas presentes fazem suas anotagdes e, ao final, entregam a ele seus
arquivos para serem reunidos.

Uma pessoa pode assumir a responsabilidade de controlar os tempos, caso as respostas
tendam a ser longas. Pede-se objetividade nas respostas, sem, contudo, perder a opor-
tunidade de ouvir os relatos experientes ou sugestdes que ja foram aplicadas anterior-
mente com sucesso. Isso pode ser feito pelo Coordenador, ou Consultor, ou alguém bem
aceito para esse papel.

Pede-se clareza e simplicidade para que todos os presentes respondentes entendam as
respostas e possam escolher, com base nas orientacdes, o quanto as praticas atuais se en-
caixam mais adequadamente em uma das trés cores.

Ul
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Numero de participantes

Se o numero de participantes for muito elevado, e havendo disponibilidade, podem ser
usados recursos audiovisuais, como sistema remoto de votacao e projecao dos resulta-
dos. Os participantes podem ser divididos em grupos de no maximo quatro membros, ou
pode ser usado o formato de reunido plendria.

Nesses casos é importante haver uma Coordenacdo com alguma experiéncia em condu-
cao de workshops, oficinas de trabalho ou debates em plenario, para imprimir um ritmo
ajustado ao tempo estimado e ao mesmo tempo permitir que as contribuicdes valiosas
das pessoas sejam ouvidas. Isso contribui para a boa representatividade do evento, bem
como para a qualidade do conteldo gerado.

Quando o numero de pessoas é muito limitado, a autoavaliacdo deixa de ter representa-
tividade.

Pode ser feito um exercicio inicial, no caso em que os participantes (Secretarios, Direto-
res, Servidores e Contratados convidados) queiram estimar o tempo e treinar o nivel de
profundidade de respostas.

Conforme o porte da Prefeitura, suas Secretarias ou Diretorias podem se preparar distri-
buindo os questiondrios e designando seus representantes para o evento.

Conducao da autoavaliacdo

Os trabalhos podem ser conduzidos da seguinte maneira: ap6s a leitura de cada um dos
Indicadores, que pode ser acompanhada de projecdo em tela, cada participante levanta a
Mao para expressar sua opiniao e apresenta as razoes pelas quais propde esse ou aquele
nivel; uma vez autorizado a falar pelo Coordenador, cada um dos presentes faz uso da pa-
lavra, expondo seu ponto de vista. Tenta-se obter um consenso, somente recorrendo-se a
votacdo se houver impasse. Segue-se uma discussdo das acdes de melhoria, que podem
ser anotadas pelos grupos em flip charts ou em folhas fixadas nas paredes do recinto, ou
registradas em arquivos eletronicos.

Repete-se a técnica adotada até que todos os Indicadores sejam analisados, pontuados
em sua cor e registradas as praticas que Ihes atendam ou que devem ser implementadas
para atendé-las.
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Consolidacao e registros

Apds a autoavaliacdo, um pequeno grupo (GT — grupo de trabalho) deve reunir-se para
consolidar e detalhar sob forma de planos de melhoria as oportunidades levantadas
por ocasido dos debates. Essas informacdes podem ser debatidas em reunides em que o
Prefeito e os principais gestores definam prioridades, bem como podem ser desdobradas
pelas areas técnicas, ou secretarias pertinentes, em alguns casos com apoio de especialis-
tas internos ou externos.

Conceitos de gestao

Terminado esse exercicio, é chegada a hora de conhecer alguns conceitos de gestdo que
também aparecem na norma. Isso completard o conhecimento do que é um sistema de
gestao da qualidade.

Finalmente, para conhecer o texto completo da norma, ela consta no anexo em sua inte-
gralidade. Sua utilizacdo é a base de um projeto de melhoria da qualidade da Administra-
¢ao Municipal, que a partir dela percorrerd o caminho para a busca da exceléncia, como
mostra a Figura 1.

Modelos de exceléncia

ABNT NBR ISO 9004:2009

ABNT NBR ISO 9001:2008

Linha de confiabilidade

Niveis de Qualidade da Administracao Municipal

Figura 1
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O fluxograma a seguir propde uma sequéncia de atividades para que a Prefeitura siga um
roteiro para o aprimoramento da gestdo municipal.
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Familiarizacao da Prefeitura com o
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Elaboracao de planos de melhoria

Execucao e
acompanhamento
dos planos
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Parte 5 — AUTOAVALIACAO DA ADMINISTRACAO MUNICIPAL — IMPORTANCIA

Um dos beneficios do formato proposto para a autoavaliagao € a sinergia que decorre da
interacdo entre os participantes, que frequentemente tomam conhecimento durante a
oficina de trabalho da aplicacdo de acdes da governanca e de Servidores que desconhe-
ciam. Dessa forma, a reunido é uma maneira de melhorar a comunicagdo entre as varias
areas da Prefeitura.

A autoavaliacdo também propicia a participacdo de muitos Servidores, apresentando pro-
postas para o aprimoramento dos servicos internos e prestados aos Clientes-Cidadaos,
tornando-os atores ativos da gestdo municipal. Isso proporciona um sentimento de pro-
priedade, altamente motivador.

A reunido também permite uma visdo sistémica da Prefeitura e de suas atividades, con-
trabalancando a estanqueidade que muitas vezes existe entre setores que se comportam
como nichos isolados de uma estrutura cujas pecas tém que conversar entre si.

As sugestoes de agdes relacionadas em cada um dos 39 Indicadores podem servir de
inspiracdo para que cada Prefeitura identifique aquelas aplicaveis ao Municipio, embora
isso muito dependa das suas peculiaridades e do estdgio em que a gestdo municipal se
encontra.

As interagdes entre os presentes estimulam a geragdo de ideias, dando asas a imaginacdo
e refrescando o cérebro das pessoas, despertando a inovacao e a criatividade.

A importancia do exercicio da autoavaliacdo, portanto, extrapola seu objetivo basico,
trazendo para a administracdo municipal uma série de beneficios adicionais.

A medida que a gestdo da Prefeitura progride, podem ser introduzidas alteracées nos 39
Indicadores qualitativos das planilhas, como, por exemplo, a inclusdo de Indicadores que
atendam as peculiaridades do Municipio. Podem também ser incluidos niveis adicionais,
como um nivel azul acima do verde, ou intermediarios entre os existentes. Pode ainda
ser definida uma pontuacdo, ponderada ou nao, cujos totais por grupo de Indicadores ou
global podem ser acompanhados ao longo dos anos.

Uma vez atingido o nivel verde na grande maioria dos Indicadores, a Prefeitura pode con-
siderar o uso de modelos mais abrangentes, como, por exemplo, o adotado pela ABNT
NBR ISO 9004, ou o Modelo de Exceléncia da Gestdao (MEG) da Fundacdo Nacional da
Qualidade, ou 0 Modelo da Gespublica (v. Bibliografia).

Ul
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5.1 Indicadores de desenvolvimento institucional para a boa governanca

Os 12 Indicadores qualitativos deste grupo se referem aos aspectos gerenciais da admi-
nistracdo municipal, compreendendo:

1. Responsabilidade, planejamento e organizacdo com um sistema completo
de gestao da qualidade.

2. Associado, solidério e conectado.
3. Servidores com competéncia e continuidade.
4. Participacao da comunidade nas politicas e nos programas publicos.

Responsabilidade fiscal.
6. Promocao da Defesa Civil e de servicos de emergéncia.
7. Utilizacdo sistematica das tecnologias da informacdo e comunicacao (TIC).
8. Quadro juridico implementado e atualizado.
9. Estado de direito prevalece na area geogréfica do Municipio.
10. Transparéncia e acesso a informacao, integridade e responsabilidade social.
11. Gestdo financeira adequada.

12. Consciéncia da seguranca.

Ul
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Indicador Vermelho Amarelo
1 Responsa- Algumas atividades
bilidade, pla- da Prefeitura nado sao

implementadas de for-
ma responsavel nem
sao sistematicamente
reguladas pelo plane-
jamento, programacao
e procedimentos de
avaliacao

nejamento e
organizagao com
um sistema com-
pleto de gestdo

da qualidade

Como em qualquer organizacdo, publica ou privada, pequena ou grande, de qualquer
ramo de atividade, planejar, programar e controlar sdo acdes indispensdveis para uma
boa gestdo municipal, bem como a base para que uma Prefeitura ofereca servicos de
qualidade ao seu Cliente-Cidadao.

Os principais documentos de planejamento do Municipio sdo:
- Plano Diretor (participativo para municipios com mais de 20.000 habitantes)
. PPA (Plano Plurianual)
«  Leidas Diretrizes Orcamentarias (LDO) (anual)

+  Lei Orcamentdria Anual (LOA)

A Figura 2 mostra como, a partir dos requisitos do Cliente-Cidadao, é obtida sua satis-
facdo, por meio das praticas recomendadas pela Norma, relativas a:

- responsabilidade da direcdo (Prefeito, Vice-Prefeito, Secretarios etc.);
« gestao de recursos (humanos, financeiros etc.);
- realizagao do produto (servico);

- medicao, analise e melhoria.
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Melhoria continua do sistema
de gestdo da qualidade

Clientes

Requisitos

Responsabilidade
- da diregdo

= ——— -

Saida
produto

- — — — — — — —
£’
Gestdo de
recurso analise e melhoria
Y J
Entrada @
Legenda

— = agregacao de valor

— — — m= informacdo

Figura 2

A programacao deve ser feita para:

- investimentos: novas obras publicas, conforme planejado, de forma
centralizada;

- operacdo e manutencao dos servicos: atividades de rotina como limpeza
urbana, emissdo de guias para pagamento de impostos, gestao da frota de

veiculos;

- administracdo interna: gestdao financeira, de recursos humanos, de

sistemas informatizados.

O controle deve ser feito:

- em alto nivel, pelo Prefeito, Vice-Prefeito, Secretdrios Municipais e seus
Assessores;

Clientes

= Satisfacdo

- em nivel de execucao, pelos chefes ou gerentes de setores.

A avaliacdo pode ser feita de diversas formas, como, por exemplo:

« cumprimento e ndo cumprimento de objetivos e metas;

« autoavaliacdes e auditorias de gestdo, globais e setoriais;

- analises criticas pela administracdo municipal como um todo e setoriais;

- avaliacao da satisfacdo dos Clientes-Cidaddos e dos Servidores Municipais;

- analise de reclamacdes de todas as partes interessadas.
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Amarelo

2 Associado, so- Nao ha atividades

H& algumas atividades = Existem estratégias de

lidario e conec-

tado

desenvolvidas para
tratar de assuntos de
interesse publico e em
solidariedade com os
outros niveis de gover-
no, outros governos
municipais ou com
entidades publicas,
sociais ou privadas

isoladas cooperativas
e solidarias para lidar
com assuntos de in-
teresse publico e em
solidariedade com os

outros niveis de gover-
no, outros governos

municipais e com enti-

dades publicas, sociais

ou privadas

cooperacao soélidas e
consistentes, politicas
de solidariedade e
atividades com outros
niveis de governo,
outros governos mu-
nicipais e também
com entidades pu-
blicas, sociais e pri-
vadas, para tratar de

assuntos de interesse

publico que tenham

atingido um impacto
regional

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Cada vez mais as aliancas estratégicas e as parcerias sdao importantes. No caso das Prefei-
turas, esses arranjos colaborativos podem ter, entre outros, a forma de:

« consorcios intermunicipais para compras de materiais e servicos, de
forma a reduzir custos de aquisicdo;

coordenacéo de ligagdes rodoviarias intermunicipais;

obtencéo de recursos estaduais e federais de programas de governo nas
mais variadas areas, como educacdo, saude, saneamento bdsico, esportes
etc,;

parcerias com ONG, empresas publicas e privadas, 6rgaos publicos,
entidades de classe, associacdes técnicas etc., para desenvolvimento de
projetos e programas;

acordos para facilitar o andamento de processos de interesse da Prefeitura
por meio de troca rapida de informacodes;

continua interacdo com a Camara de Vereadores, de forma a facilitar a
tramitagao de projetos;

aproximacao com associacoes de moradores para identificar necessidades
locais;

suporte a atuacao das Policias Civil e Militar;

didlogo com os comandos de instalagdes militares existentes no Municipio;

contatos com a imprensa escrita, falada e televisionada, para divulgacao
das atividades da Prefeitura e recebimento de manifestacdes oriundas de
leitores, ouvintes e telespectadores;

relacionamento com érgaos ligados a defesa do consumidor.
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Indicador Vermelho Amarelo

A Prefeitura tem al-
guns procedimentos
para a profissionaliza-
¢do de seus Servido-
res. O pessoal contra-
tado precisa estar de
acordo com um perfil

de trabalho

3 Servidores com
competéncia e
plano de carreira

2008 EM PREFEITURAS

As organizacdes dependem das pessoas que as compdem. Cada vez mais nao sao apenas
recursos, mas talentos humanos que fazem com que elas se desenvolvam.

~

Para isso, elas precisam ser capacitadas e motivadas, reconhecidas e mobilizadas de
forma que os objetivos da Prefeitura se casem com os seus pessoais. Servidores efetivos
e contratados precisam se integrar na busca incessante da melhoria da qualidade de vida
do Cliente-Cidadao.

Essa postura requer um conhecimento de todos sobre a missao e a visao de futuro
definidas pela governanca da Prefeitura, de forma que todos contribuam para o seu
cumprimento.
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O sistema de gestado da qualidade, com seu enfoque integral e integrador, deve pos-
sibilitar que os Servidores de todos os setores saibam como somar seus esforcos
para o bem da comunidade.

GUIADE IMPLEMENTACAO

Vocé encontra mais informacdes sobre este assunto em Recursos Humanos, na pagina 66.

WWW.NEJMIAZIZ COM.BR
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4 Participacao da = A Prefeitura nao tem A Prefeitura tem certos A Prefeitura tem
comunidade nas = procedimentos para procedimentos para procedimentos expli-
politicas e pro- = promover a participa- promover a participa- citos para promover
gramas publicos ¢do dos Clientes- ¢do cidada em algu- a participacdo do
Cidadaos na gestédo mas politicas e progra- = Cliente-Cidadao e seu
das politicas e progra- mas publicos envolvimento na con-
mas publicos cepcao, implementa-

¢do, acompanhamento
e avaliacdo das suas
politicas e programas
publicos essenciais

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Junto

Com o

Como ouvir o Cliente-Cidadao, de forma que ele participe ativamente das decisdes da
Prefeitura? Como fazer com que ele participe ativamente, contribuindo com a administracao
municipal de forma que as prioridades da populacdo cheguem ao Prefeito e a governanca
do Municipio?

Como o Cliente-Cidaddo pode ter voz ativa nas politicas, planos, programas e projetos
municipais? Além disso, como tornar as acdes da Prefeitura transparentes, de forma que o
Cliente-Cidadao acompanhe e avalie a qualidade da administragao municipal?

Essas sao perguntas que tém a ver com a comunicagao nos dois sentidos, Cliente-Cidadao
— Prefeitura e Prefeitura — Cliente-Cidaddo. Um plano de comunicacdo deve, portanto,
ser elaborado, para assegurar essa troca de informag¢des em ambos os sentidos. Esse pla-
no deve prever diferentes tipos de comunicacao para diferentes publicos. Por exemplo:
o uso da Internet e do correio eletronico é cada vez mais disseminado, mas é preciso ter
alternativa para aqueles que ndo tém acesso a computador. A populacdo rural tem que
ser atingida de forma diferente da urbana e pessoas com necessidades especiais carecem
do uso de meios especificos de comunicacao.

Vocé pode ler mais sobre esse assunto sob o titulo Comunicacao, na pagina 63.
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Amarelo

5 Responsabili- A Prefeitura ndo tem
dade fiscal uma administracdo
fiscal responsavel.
E quase totalmente
dependente de trans-
feréncias de outros
niveis de governo para
financiar suas ativi-
dades

A Prefeitura executa
atividades como a co-
branca de impostos e
sistema de receitas em
geral. Existe tributagdo
da propriedade com
um sistema de registro
de terras, mas ele ndo
é atualizado com valo-

res unitarios reais

A Prefeitura tem auto-
nomia minima aceita-
vel para financiar suas
atividades com uma
cobrancga fiscal eficaz
e sistema de receitas
gerais. Ha tributacao
sobre a propriedade
com um sistema de re-
gistro de terras atua-
lizado, com valores
unitarios reais

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Equilibrar as contas municipais é sempre um desafio para a Prefeitura. Além de receber
recursos de programas estaduais e federais, o Municipio precisa gerar recursos proprios,

com a cobranca de taxas e impostos, como:

« Imposto sobre a Propriedade Predial e Territorial Urbana (IPTU);

« Imposto sobre Transmissao inter vivos de Bens e Iméveis (ITBI);

« Impostos sobre Servicos de Qualquer Natureza (ISS ou ISSQN);

- Taxa de Coleta de Lixo;

- Taxa de Combate a Incéndio;

« Taxa de Conservacgao e Limpeza Publica;

« Taxa de Controle e Fiscalizacao Ambiental (TCFA);

« Taxa de Licenciamento para Funcionamento e Alvara.

No caso do IPTU, a atualizacdo continua do cadastro de propriedades é indispensavel
para que sua cobranca gere recursos importantes, que permitam que a Prefeitura realize

os investimentos em obras de melhoria.
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6 Promocao da A Prefeitura nédo in- A Prefeitura incluiu A Prefeitura tem um
Defesa Civil e cluiu a Defesa Civil na este item em sua agen- = levantamento de ris-

dos servigos de sua agenda da e realiza algumas cos, procedimentos
emergéncia atividades e servicos | para a protecao do ci-
nesta drea dadéo e prestagao de

servicos de emergén-
cia, e realiza periodi-
camente inspecgbdes e
atividades preventivas

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Calamidades publicas e até catastrofes ocorrem de repente,
surpreendendo a administracdo publica e causando perda de
vidas humanas e danos materiais. Investir na prevencao é, pois,
BRASIL prioritario. Algumas acdes que a Prefeitura pode executar sao:

- uso do solo urbano, com atencdo especial a encostas, zona costeira e
margem de rios e lagoas, se for o caso;

- corpo de bombeiros com equipamento e efetivo adequados, atuando
também na vistoria preventiva;

orgao de defesa civil com equipe, meios de comunicacao e transporte e
outros recursos adequados;

- programa de conscientizacdo e treinamento da populacdo, e
incentivos ao voluntariado;

integracdo de esforcos com Municipios vizinhos, 6rgdos estaduais e
municipais, ONG, empresas locais, policia civil e militar, guarda municipal,
efetivos militares etc.;

« monitoramento meteorolégico;

instalacdo de alarmes em areas de risco;

criagdo de gabinete de crise ou centro de controle de emergéncias para
integrar a atuagao dos 6rgaos envolvidos.
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7 Utilizacao
sistematica das
tecnologias de

informacéo e

comunicacao
(TIC)

A Prefeitura ndo usa
sistematica alguma,
ou s6 usa as tecnolo-
gias de informacao e
comunicagao muito
bdsicas para processos
internos e da presta-
¢cao de servigos

Amarelo

A Prefeitura imple-
menta algumas acoes
voltadas para a utiliza-
¢do de tecnologias de
informacédo e comuni-
cacao atualizadas para

processos internos e
prestacao de servigos.

H& algumas politicas
internas de TIC

A Prefeitura usa
sistematicamente
tecnologias de infor-
magao e comunicacao
suficientes e atuali-
zadas para processos
internos, comunicagao
bidirecional com os
Clientes-Cidadaos e
prestacao de seus ser-
vigos. Existe uma es-
tratégia, e as politicas
implementadas para
a melhoria planejada
da TIC e os resultados
documentados sao
significativos

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

As tecnologias da informacdo e comunicacdo podem ajudar as Prefeituras a prestarem
melhores servicos ao Cliente-Cidaddo e a melhorarem sua qualidade de vida, com as

seguintes agoes:

- colocar a populacéo a par de suas acdes, planos, projetos, programas e ser-

Vigos;

- interagir com os municipes, deles recebendo sugestdes, criticas e recla-
macgoes sobre os servicos municipais;

- assegurar a transparéncia dos gastos municipais;

« divulgar o Municipio para visitantes potenciais, investidores e publico em

geral;

- divulgar atos e regulamentos da Prefeitura;

« proporcionar servicos via Internet, evitando a necessidade de o Cliente-
Cidadao se deslocar para comparecer a um érgao municipal;

- disponibilizar pregdo eletrénico para a aquisicao de produtos e servicos.
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8 Quadro juridi- = A Prefeitura ndao tem A Prefeitura tem um A Prefeitura tem um sis-
co implementa- um sistema juridi- sistema juridico imple- = tema juridico implemen-

do e atualizado co implementado e mentado e atualizado tado e atualizado em
atualizado e o sistema  em alguns processos todos os principais pro-
existente nao esta bésicos e agdes pu- cessos e acoes publicas,

corretamente alinhado  blicas que estao par- que estd devidamente

com quadros juridicos  cialmente alinhados alinhado com os qua-
estadual e federal com quadros juridicos = dros juridicos estadual e

estadual e federal federal

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

O sistema juridico da Prefeitura precisa ser fundamentado em um conjunto de leis,
regulamentos e posturas municipais, que seja eficaz para:

- definir os deveres e direitos do Cliente-Cidadao;
- definir a base legal para as atividades da Prefeitura.

Esse sistema deve estar alinhado a legislacdo estadual e federal, como é o caso da area
ambiental, de educacdo, saude, seguranca publica, transito e telecomunicacgodes, do limite
dos gastos municipais, das areas trabalhista e previdenciéria etc. Além disso, esse sistema
precisa ser mantido continuamente atualizado, inclusive porque o Estado e o Governo
Federal emitem continuamente novos dispositivos legais e regulamentares, ou os
alteram frequentemente.

Por mais que esse sistema exista, havera sempre causas que envolvam a Prefeitura,
os Clientes-Cidadaos e outras partes interessadas, que requererdo o recurso a Justica,
uma vez esgotadas as tentativas de solucdo na esfera administrativa ou por meio de
arbitragem. Por essa razdo, a Prefeitura deve dispor de assessoria juridica, prépria ou
contratada, para conduzir o encaminhamento dessas causas.

A Prefeitura também necessita dessa estrutura para andlise dos aspectos juridicos de
projetos e planos enviados ao Legislativo municipal e ao governo estadual ou federal.
O uso de recursos para areas como saneamento basico, esporte e lazer, incentivo ao
turismo, atendimento a populacdo carente, identificacdo e equacionamento de areas de
risco etc. requer a elaboracdo de projetos detalhados, respeitando cuidadosamente os
preceitos legais que os limitam.
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Indicador Vermelho Amarelo

9 O estado de
direito prevalece
na area geografi-
ca do Municipio

A Prefeitura dispoe
de instituicdes e pro-
cedimentos capazes

de cumprir e fazer
cumprir o estado de
direito em determina-

das &reas, mas isso ndo

prevalece em todo o
Municipio em tempo
oportuno e de uma
forma acessivel e efi-

ciente

2008 EM PREFEITURAS

A prevaléncia do estado de direito requer a existéncia de uma estrutura capaz de fazer
cumprir o disposto ndo s6 na legislacao e regulamentacdo municipal mencionada no
Indicador 8, como também nas estadual e federal.

Esta estrutura deve abranger:

- os fiscais de renda, responsaveis pelo cumprimento da legislacao
fazendaria do Municipio, e autuacédo dos infratores;

- os fiscais de obras, responsaveis pela obediéncia as posturas municipais e
autuacdo dos infratores;
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« um corpo técnico em d&reas como a tributdria, de engenharia civil,
ambiental e outras, capaz de analisar o cumprimento da legislacao, da
regulamentacdo e das posturas municipais antes da concessao de alvaras,
licencas etc,;

GUIADE IMPLEMENTACAO

- a atuacdo da guarda municipal na prevencdo e repressdo a infringéncias
da ordem no Municipio, em particular aquelas mais leves e as que causem
danos as instalagdes publicas;

- 0 policiamento ostensivo da Policia Militar;

- 0 registro de ocorréncias e sua apuracao pelas delegacias e demais érgéaos
da Policia Civil;

- um Poder Judicidrio nas areas civel, trabalhista, ambiental etc., atuante e
agil.
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Indicador Vermelho Amarelo

10 Transparéncia
e acesso a infor-
macao, integri-
dade e responsa-
bilidade social

A Prefeitura implementa
certas medidas para ga-
rantir a transparéncia, in-
tegridade e responsabili-
dade social, para permitir
e promover fiscalizagdo
publica eficaz.

2008 EM PREFEITURAS

Os Clientes-Cidadaos tém
acesso limitado aos docu-
mentos, procedimentos
e detalhes relacionados
com 0s programas or-
¢amentarios e como o
dinheiro é gasto

A transparéncia da atuacdo governamental vem sendo cada vez mais enfatizada em
todas as esferas de governo, nos trés Poderes. No caso da Prefeitura, ela deve garantir
ao Cliente-Cidadéo acesso as informacdes sobre os atos da administracdo municipal,
notadamente quanto aos gastos publicos. Com esse objetivo, a Prefeitura pode lancar
mao dos seguintes meios:

- acesso via Internet as contas publicas em termos de receitas e despesas;

disponibilidade de canal para que o Cliente-Cidadao solicite informagoes
sobre as acoes da Prefeitura;
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divulgacdo pela Internet e pela imprensa de planos, programas, projetos e
atividades da Prefeitura;

GUIADE IMPLEMENTACAO

audiéncias publicas;

- reunides em bairros e distritos para responder as perguntas dos Clientes-
Cidadaos;

entrevistas para a Imprensa;
- cartazes nas vias publicas;

- anuncios.
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Amarelo

11 Gestédo finan- = A Prefeitura ndo tem A Prefeitura ndo tem um A Prefeitura tem um
ceira adequada = uma situagao financei- equilibrio financeiro mi- = saldo financeiro minimo
ra equilibrada e sus- nimo aceitavel, quando = aceitavel, considerando

tentavel, considerando  sdo considerados suas suas receitas gerais e

suas receitas gerais, 0os receitas gerais e os gastos = 0s gastos publicos e da

gastos publicos e da
divida publica.

A Prefeitura nao tem
controle real sobre a
sua divida publica

publicos e da divida pu-
blica. A sua informacao fi-
nanceira estd incompleta
ou ndo atualizada, ou ndo
alinhada com as regula-
mentagoes financeiras
nacionais. Ela sé tem a
gestado da divida publica
controlada parcialmente

divida publica. A sua
informacao financeira
é completa, atualizada
e alinhada com os re-
gulamentos financeiros
regionais e nacionais de
gestao da divida publica,
bem como é controlada
e eficaz

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Sendo os recursos disponiveis sempre escassos para atender a todas as necessidades
da administracao municipal, a Prefeitura precisa identificar meios e modos de reduzir as
despesas e aumentar as receitas.

Para reduzir as despesas, as seguintes acdes, por exemplo, podem ser executadas:

- otimizacdo do efetivo e da gestdo de Servidores, incluindo sua lotacao
como necessario nos diferentes setores, capacitacdo e pagamento de
salarios de mercado;

« empenho na reducdo de custos de aquisicao de produtos e servicos, pelo
exercicio da livre concorréncia e uso de pregao eletrOnico, consoércios
intermunicipais etc.;

« informatizacao de praticas administrativas.
J& para aumentar as receitas, as seguintes medidas podem ser adotadas:

. arrecadacdo eficaz de impostos e taxas, como, por exemplo, com a
atualizagao continua do cadastro imobilidrio e a cobranca de atrasados dos
inadimplentes;

« uso de recursos de programas estaduais e federais;
« uso de recursos obtidos junto ao sistema financeiro.

As parcerias publico-privadas também estdo cada vez mais sendo usadas para permitir
que os Municipios obtenham recursos adicionais para realizacdo de projetos de interesse
publico nos quais a iniciativa privada tenha interesse.
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Indicador Vermelho Amarelo

A Prefeitura tem acesso
limitado aos recursos,
equipamentos, procedi-
mentos e informagoes
necessarios, proprios e de
outros niveis de governo.
Nao ha coordenacao ins-
titucional eficiente com
os outros niveis de gover-
no para prevenir a violén-
cia e criminalidade entre
os Clientes-Cidadaos. Os
Clientes-Cidadaos veem
inseguranca em muitos
lugares

12 Consciéncia
da seguranca

2008 EM PREFEITURAS

~

A seguranca publica requer a adocdo de uma série de medidas para evitar ao maximo a
ocorréncia de crimes, tanto contra a pessoa como contra o patriménio, como:

- existéncia de iluminacao publica que desencoraje atos criminosos;
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integracdo da atuacdo da Guarda Municipal com as Policias Civil e Militar;

« uso de cameras para vigilancia das vias publicas mais visadas;

GUIADE IMPLEMENTACAO

conscientizacdo da populacdo para estar alerta e reportar qualquer
atividade suspeita;

obtencao de recursos estaduais e federais para a melhoria de instalacoes e
aquisicao de equipamentos;

- anadlise de ocorréncias criminosas para fins de adocdo de acdes
direcionadas para reprimir as mais frequentes;

elaboracdo de procedimentos e capacitacdo dos Guardas Municipais para
atuarem em diferentes ocasides;

intercambio de informagdes com Municipios vizinhos e érgdos estaduais e
federais.
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5.2 Indicadores de desenvolvimento econdmico sustentavel

0 L1

Os 8 Indicadores qualitativos deste grupo se referem aos aspectos econémicos da susten-
tabilidade, compreendendo:

1. Promocao de alternativas econdmicas inovadoras.

2. Promocéo de oportunidades de trabalho decente.

w

Responsabilidade pela seguranca alimentar.
4. Promocao daformacao de trabalho local.
5. Promocao do turismo.

6. Responsabilidade pela mobilidade sustentavel, pelas vias de comunicacédo e
interligacao.

7. Promocgéo do desenvolvimento econdmico primdrio (rural/urbano: floresta,
pecudria, agricola e outros).

8. Promocao da industria, comércio e servico (secundario, terciario e outros
setores econdmicos).
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1 Promocéao de A Prefeitura mantém Certas alternativas eco- Existem programas que
alternativas eco- ' seu foco em atividades némicas potencialmente = produzem resultados do-
ndémicas inova- econdmicas existen- inovadoras foram iden-  cumentados significati-
doras tes. Nao existem pro- tificadas, mas ndo foram = vos em relagao a promo-

gramas para explorar = desenvolvidas ouimple- ' ¢do e implementacao de
alternativas econémi- mentadas alternativas econdmicas
cas inovadoras inovadoras

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

O estudo da vocacdo econdmica do Municipio é a iniciativa prioritaria da Prefeitura para
identificar acbes que possam promover o desenvolvimento local.

Pode ser pesquisado o seguinte:

« 0 Municipio possui potencial na area rural para atividades agricolas e
pecudrias? Quais as culturas mais adaptdveis a climatologia na regidao?
Quais as de maior valor agregado?

- caso a resposta do item anterior seja afirmativa, é possivel agregar valor
aos produtos agricolas, industrializando-os?

- qual a vantagem competitiva do Municipio para atrair investidores
(proximidade dos centros de consumo, infraestrutura vidria, incentivos
fiscais, disponibilidade de area etc.?).

« hda complementaridade com outros Municipios da regido? Existe
possibilidade de serem criados arranjos produtivos locais ou cadeias de
valor?

Uma vez feita essa andlise, é necessario definir agdes prioritarias que eliminem eventuais
gargalos identificados, ou promovam ac¢bes que estimulem o empreendedorismo dentro
e fora do Municipio, como, por exemplo:

« programa para divulgacdo das vantagens competitivas do Municipio
entre investidores potenciais;

- desenho e divulgacao de incentivos fiscais e crediticios;

- melhoria da infraestrutura: estradas, energia, porto e aeroporto, se for o
caso, etc,;

- simplificacdo da burocracia para abertura de empresas na Prefeitura,
junta comercial etc.
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Indicador Vermelho Amarelo

2 Promocgao de

oportunidades

de trabalho de-
cente

Existem algumas ativi-
dades para promover
oportunidades de traba-
Iho decente, mas elas nao
tém sido desenvolvidas
continuamente

2008 EM PREFEITURAS

~

A criacdo de oportunidades de trabalho estd diretamente ligada a capacitagcdo das
pessoas. Uma vez realizado um diagnéstico da situacdo atual do mercado de trabalho
no Municipio, as seguintes iniciativas podem ser adotadas:

oferta de cursos do Sebrae, Senai, Senac, Senar, Senat etc. e de instituicoes
privadas;

oferta de cursos de nivel de nivel superior, presenciais e a distancia;
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estimulo a obtencao de bolsas de estudo;

incentivo as empresas que proporcionarem cursos internos para
aumentar a empregabilidade de seus empregados;

GUIADEIMPLEMENTACAO

integrar a atracdo de novos empreendimentos com esse aumento da
capacitacao dos Clientes-Cidadaos;

selecionar é4reas de capacitagao, observadas as vocag¢des do Municipio,
voltadas para novas tecnologias ou para aquelas que agreguem valor,
como computacdo, automacao industrial, microirrigacdo na darea agricola,
inseminacdo artificial na pecudria etc,;

motivar os Clientes-Cidaddos a se aperfeicoarem, por meio de campanha
que explique os beneficios em termos de aumento de renda e outras
razbes dessa atitude pessoal.
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Indicador Vermelho Amarelo

A Prefeitura nao exerce
supervisao regular e efi-
ciente sobre as questoes
de seguranca alimentar.
A maior parte das comu-

nidades locais enfrenta
uma oferta limitada e di-
ficil acesso aos alimentos
nutritivos para satisfazer
as necessidades alimen-

tares basicas

3 Responsabili-
dade pela segu-
rancga alimentar

2008 EM PREFEITURAS

~

A Prefeitura pode, para assegurar a seguranca alimentar da populacao, adotar as
seguintes medidas:

o
()
o
(o>
()
e
(o=
(a'a)
=
| —
=
(a'a)
T
=9
(e
()
=
(-
=
<
p— |
o
T
T
T
(a'=
&=
(Vg
Ll
~
o
| —
Ll
(==
(e

- levantar a existéncia de familias em situacao de extrema pobreza, de forma
que elas sejam amparadas por programas sociais;

GUIADE IMPLEMENTACAO

incluir palestras sobre alimentacdo saudavel no programa de atividades
escolares;

promover a plantacdo de hortas familiares;

assegurar que a merenda escolar tenha conteldo nutritivo adequado;

fiscalizar restaurantes e lanchonetes quanto as condi¢dées de higiene e
conservacgao de alimentos, e estimular a populagao a apresentar denuncias;

verificar a existéncia de gargalos na distribuicdo e disponibilidade de
alimentos para venda em todo o Municipio, em particular em areas
remotas;

produzir e distribuir folhetos sobre alimentacdo saudavel;

analisar os dados de atendimento de ambulatérios e hospitais para
detectar situacées de subnutricdo e de caréncias vitaminicas e proteicas;

- fiscalizar a disponibilidade de alimentacdo saudavel em cantinas escolares.
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4 Promocao da N&o hd programas de Existem programas de
formacao de tra- = formagdo ou mao de capacitagdo, mas ndo o
balho local obra qualificada para suficiente para atender
atender a demanda. a demanda. A Prefeitura
A Prefeitura nao tem  possui informacoes sobre
todas as informacoes e 0 assunto e promove
atividades para algumas atividades para
promové-los resolver o problema, mas
fica aquém em termos de

Existem programas de
formacao continua para
o emprego local para
atender a demanda. Ha
resultados significativos
e documentados sobre
0s programas na Pre-
feitura. Ha informacao
adequada, supervisdo e

monitoramento sobre
€sses programas

complexidade

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Dado o enfoque sistémico do sistema de gestao da qualidade, existe uma integracao
entre os varios Indicadores qualitativos que constam nesta autoavaliacdo. Dessa forma,
repetimos aqui as mesmas propostas relacionadas no Indicador 1 deste grupo:

- oferta de cursos do Sebrae, Senai, Senac, Senat, Senar etc. e de instituicoes
privadas;

- oferta de cursos de nivel de nivel superior, presenciais e a distancia;

estimulo a obtencao de bolsas de estudo;

incentivo as empresas que proporcionarem cursos internos para
aumentar a empregabilidade de seus empregados;

- integrar a atracdo de novos empreendimentos com esse aumento da
capacitacao dos Clientes-Cidadaos;

selecionar dreas de capacitagcdo, observadas as vocagdes do Municipio,
voltadas para novas tecnologias ou aquelas que agreguem valor, como
computagdo, automacao industrial, microirrigacdo na darea agricola,
inseminacao artificial na pecuaria etc,;

- motivar os Clientes-Cidadaos a se aperfeicoarem, por meio de campanha
que explique os beneficios em termos de aumento de renda e outras
razbes dessa atitude pessoal.
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Indicador Vermelho Amarelo

5 Promocgao do
turismo

Ha planos de desenvol-
vimento do turismo, mas
eles ndo podem contar
com infraestrutura sufi-
ciente ou informacoes
confidveis

2008 EM PREFEITURAS

Mesmo os Municipios que ndo possuem atrativos turisticos representativos, por exemplo,
pelas suas belezas naturais, pela sua histéria ou arquitetura, pelas possibilidades da pratica
de esportes radicais etc., podem desenvolver atividades para promover a visita de turistas.

Uma area que cada vez mais se desenvolve € a do turismo rural, compreendendo:

- visitas a fazendas para degustar e adquirir produtos de artesanato, local,
como queijos, doces etc,;

- excursoes a sitios para criangas, especialmente, conhecerem a criacao de
animais domésticos e se familiarizarem com a vida do campo;
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. oferta de hospedagem em ambiente rural.

GUIADE IMPLEMENTACAO

Por outro lado, Municipios que possuem atra¢des capazes de atrair turistas ou ndo as di-
vulgam ou o fazem de forma limitada, nao utilizando, por exemplo:

- folhetos relacionando seus pontos turisticos, como chegar, hotéis,
restaurantes, festas populares e outros eventos;

« conexao com agéncias de viagem para incluir nos seus pacotes visitas ao
Municipio;

- sinalizacdo nas estradas e nas cidades, e centros de informacao turistica
nas entradas do Municipio;

- pagina da Internet com informac¢des completas sobre as atra¢des do
Municipio;

- conservacao de logradouros publicos e prédios historicos.
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Indicador Vermelho Amarelo

6 Responsabili-
dade pela mobi-
lidade sustenta-
vel, pelas vias de
comunicagao e
interligacao

Existem interligagées ur-
banas, interurbanas e ex-
ternas suficientes com as
estruturas basicas neces-
sarias. No entanto, elas
nao sao suficientemente
adequadas, acessiveis e
igualitarias para todos os
Clientes-Cidadaos.

2008 EM PREFEITURAS

O Municipio tem estradas
que interligam algumas
comunidades do Muni-
cipio, mas elas nao sao
acessiveis nem seguras

A mobilidade é um assunto que cada vez mais preocupa as autoridades governamentais.
O empenho para proporcionar um transporte coletivo adequado tem sido prioridade
para as trés esferas de governo, mas os resultados tém sido limitados. A Prefeitura pode
adotar as seguintes iniciativas para apoiar essas acdes, dependendo da sua aplicabilidade
ao Municipio:

~

- aprimorar a sinalizacdo vidria, tanto urbana como nas estradas;

- entender-se com Municipios vizinhos e com o estado para a criacdo de
linhas de 6nibus intermunicipais;
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+ nao criar estacionamentos nos centros urbanos, que encorajem o uso do
transporte individual;

GUIADEIMPLEMENTACAO

analisar a possibilidade de subsidiar as tarifas ou mesmo torna-las gratuitas,
a exemplo do que alguns Municipios estéo fazendo;

construir ciclovias e ciclofaixas;

estabelecer faixas exclusivas para os veiculos de transporte coletivo;

melhorar a pavimentacao de vias urbanas e estradas;

avaliar os gargalos do transito urbano e solucioné-los;

sinalizar passagens de nivel e/ou instalar cancelas;
« fomentar o transporte hidroviario;

- fazer campanha para incentivar o transporte solidario.

Gl

28  GUIA DE IMPLEMENTACAO | DIRETRIZES PARA A APLICACAO DA ABNT NBR IS0 9001:2008 EM PREFEITURAS | AUTOAVALIAGAO DA ADMINISTRAGAO MUNICIPAL - IMPORTANCIA




7 Promocao do
desenvolvimen-
to econémico
primério (rural/
urbana: floresta,
pecuaria, agrico-
la e outros)

DIRETRIZES PARA A APLICAGAO DA ABNT NBR 150 9001:2008 EM PREFEITURAS [eVIIN AT 1NNy Y@N0)

A Prefeitura nédo dis-
pde de um diagnds-
tico de associacoes
de produtores ou do
potencial do setor

Amarelo

A Prefeitura dispde de
um diagndstico parcial
dos produtores, dos
produtos e do potencial
local, mas ndo ha estra-
tégias para desenvolver
adequadamente o setor
econdmico primario

A Prefeitura dispoe de
um diagnostico de pro-
dutores, produtos e do
potencial local, e possui
programas com resul-
tados documentados e
significativos, e 6rgéos
responsaveis pelas politi-
cas de desenvolvimento
para o setor econémico
primario

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

O estudo da vocacgdo econdmica do Municipio em geral foi abordado no Indicador 1
deste grupo e é a iniciativa prioritaria da Prefeitura para identificar acbes que possam

promover o desenvolvimento local.

Pode ser pesquisado o seguinte:

« 0 Municipio possui potencial na area rural para atividades agricolas e
pecudrias? Quais as culturas mais adaptdveis a climatologia na regidao?
Quais as de maior valor agregado?

+ caso a resposta do item anterior seja afirmativa, é possivel agregar valor
aos produtos agricolas, industrializando-os?

- qual a vantagem competitiva do Municipio para atrair investidores
(proximidade dos centros de consumo, infraestrutura viaria, incentivos
fiscais, disponibilidade de é4rea etc.?).

« ha complementaridade com outros Municipios da regido? Existe
possibilidade de criar arranjos produtivos locais ou cadeias de valor?

Uma vez feita essa analise, é necessario definir acoes prioritarias que eliminem eventuais
gargalos identificados, ou promovam acdes que estimulem o empreendedorismo dentro
e fora do Municipio, como, por exemplo:

- programa para divulgacdo das vantagens competitivas do Municipio
entre investidores potenciais;

- desenho e divulgacao de incentivos fiscais e crediticios;

- melhoria da infraestrutura: estradas, energia, porto e aeroporto, se for o
caso, etc,;

- simplificacdo da burocracia para abertura de empresas na Prefeitura,
junta comercial etc.
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8 Promocéo da in-
dustria, comércio
e servicos (secun-
dario, terciario
e outros setores
econdémicos)

A Prefeitura ndo dispoe
de um diagndstico de
associagoes de produto-
res ou do potencial do
setor

Amarelo

A Prefeitura dispoe de
um diagnostico parcial
dos produtores, dos
produtos e do potencial
local, mas ndo ha estra-
tégias para desenvolver
adequadamente a in-
dustria, o comércio e os
servigcos

A Prefeitura dispoe de
um diagnostico dos pro-
dutores, dos produtos
e do potencial local, de
programas com resulta-
dos documentados, e de
agéncias responsaveis
pelas politicas de desen-
volvimento relacionadas

a indUstria, ao comércio
€ a0s servigos

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

O estudo da vocacgao econdémica do Municipio ja foi abordado no Indicador 1 deste grupo
e é a iniciativa prioritaria da Prefeitura para identificar acées que possam promover o
desenvolvimento local.

Pode ser pesquisado o seguinte:
« é possivel agregar valor aos produtos agricolas, industrializando-os?

- qual é a vantagem competitiva do Municipio para atrair investidores
(proximidade dos centros de consumo, infraestrutura vidria, incentivos
fiscais, disponibilidade de area etc.?)

« hd complementaridade com outros Municipios da regido? Existe
possibilidade de criar arranjos produtivos locais ou cadeias de valor?

Uma vez feita essa andlise, é necessario definir agdes prioritarias que eliminem eventuais
gargalos identificados, ou promovam ac¢bes que estimulem o empreendedorismo dentro
e fora do Municipio, como, por exemplo:

« programa para divulgacdo das vantagens competitivas do Municipio
entre investidores potenciais;

« desenho e divulgacao de incentivos fiscais e crediticios;

- melhoria da infraestrutura: estradas, energia, porto e aeroporto, se for o
caso, etc,;

- simplificacdo da burocracia para abertura de empresas na Prefeitura,
junta comercial etc.

Ul

30  GUIA DE IMPLEMENTAGAO | DIRETRIZES PARA A APLICACAO DA ABNT NBR IS0 9001:2008 EM PREFEITURAS | AUTOAVALIAGAO DA ADMINISTRACAO MUNICIPAL - IMPORTANCIA




DIRETRIZES PARA A APLICAGAO DA ABNT NBR 150 9001:2008 EM PREFEITURAS [eVIIN AT 1NNy Y@N0)

5.3 Indicadores de desenvolvimento social inclusivo

ACABAR COM A FOME E mu:n
E A MISERIA mos

D9

REDUZIR A
MORTALIDADE INFANTIL

MELHORAR A SAUDE
DAS GESTANTES

Os 11 Indicadores qualitativos deste grupo se referem aos aspectos sociais da
sustentabilidade, compreendendo:

1. Prestacao de servicos publicos.

2. Promocéo do esporte, da recreacao e do desenvolvimento do setor social
(infancia, juventude e idade adulta).

Promocao da inclusdo social e étnica.

Promocao da igualdade de género.

Responsabilidade pela situacdo de risco e populagdo vulneravel.
Promocao da saude publica.

Promocao da educacdo basica de qualidade.

Promocéao da habitacao decente.

v ® N o U o> W

Promocao da educacdo civica e uma cultura socialmente responsavel.
10. Promocao da preservacgao do patrimonio cultural e histérico.

11. Responsabilidade pelo combate a pobreza.
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Indicador Vermelho Amarelo

1 Prestacédo de
servicos publicos

A maior parte das habita-
¢6es e das comunidades
do Municipio possui
servicos publicos basicos,
mas eles sdo insuficientes

2008 EM PREFEITURAS

Inicialmente, se ndo existir, a Prefeitura deve fazer um diagndstico sobre a
disponibilidade ou ndo de servicos publicos, como, por exemplo:

- dgua encanada, com os requisitos de potabilidade atendidos;

- ligacoes a rede de esgoto;

~

coleta de lixo;

transporte publico urbano, rural e interurbano;

energia elétrica;
« educacao;

. salde;

seguranca publica;

governo eletrénico;
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- correios;

emissoras de radioe TV;

GUIADE IMPLEMENTACAO

+ OUtros servicos.

Com base no diagndstico, a Prefeitura deve elaborar ou atualizar os documentos tipicos
da administracdo municipal, para progressivamente ir implementando os servicos inexis-
tentes, atribuindo prioridades: Plano Diretor (Participativo para Municipios com mais de
20.000 habitantes), Plano Plurianual (PPA), Lei das Diretrizes Orcamentarias (LDO) (anual)
e Lei Orcamentaria Anual (LOA).
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Indicador Vermelho Amarelo —

- . ; L

2 Promogao Ha uma infraestrutura de b

do esporte, da lazer e esportiva, mas nao (o'

recreagdo e do esta em boas condicoes. %

desenvolvimen- Existem alguns progra- i

to do setor social mas para o desenvolvi- 8

(infancia, juven- mento do setor social (in- o

tude e idade fancia, juventude e idade 2
adulta) adulta), mas nao ha resul-

tados documentados

Uma vez disponivel um diagndstico sobre o esporte, a recreacdo e o desenvolvimen-
to social, cabe a Prefeitura incluir no Plano Diretor e no Plano Plurianual (PPA) as
acoes necessarias para preencher as lacunas identificadas, tais como:

- reforma e construcao de quadras de esporte polivalentes, piscinas e outras
instalacoes;

- reforma e construcao de pracas e de brinquedos para criancas;

promocdo de atividades esportivas e de lazer para infancia, juventude e
idade adulta;

capacitacao e admissao de profissionais de educacao fisica e de
recreagao;
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- aparelhamento das escolas municipais com quadras polivalentes e outras
instalacoes;

elaboracdo e apresentacdo de projetos para obtencdo de recursos
estaduais e federais para execucao das obras das instalacbes citadas e
aquisicao de equipamento esportivo;

GUIADE IMPLEMENTACAO

incentivo a oferta de cursos de educacao continuada, inclusive para idosos.
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Indicador Vermelho Amarelo

A Prefeitura, ocasional-
mente, organiza consul-
tas e féruns, bem como
promove atividades para
incluir estes grupos. Ha
um espaco institucional
permanente em que 0s
Clientes-Cidadaos de
todos os grupos étnicos e
sociais podem participar
para conhecer e discutir
os assuntos do governo

Uma vez de posse de um diagnéstico, a Prefeitura pode adotar as seguintes iniciativas:

3 Promogao da
inclusao social e
étnica

2008 EM PREFEITURAS

~

- divulgar amplamente a politica publica de incluséo social e étnica;

. praticar, no recrutamento, selecdo, capacitacdo e promocdo dos
Servidores essa politica;

« criar canal de comunicacdo para recebimento de denuncias de
discriminacao social e étnica;

. instalar 6rgao municipal para planejar, coordenar, executar e
acompanhar a efetiva aplicacao dessa politica publica;
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- identificar programas estaduais e federais que possam apoiar as iniciativas
municipais.
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apenas medidas isoladas
foram adotadas para
promover a igualdade de
género

(V9]
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Indicador Vermelho Amarelo |:_>

[armr]

4 Promocéo da A Prefeitura tem interesse b

igualdade de em lutar contra a discri- E
género minagao de género, mas
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Uma vez de posse de um diagndstico, a Prefeitura pode adotar as seguintes iniciativas:

- divulgar amplamente a politica publica de igualdade de género;

. praticar, no recrutamento, selecdo, capacitacdo e promoc¢do dos
Servidores essa politica;

. criar canal de comunicacdo para recebimento de denuncias de
discriminacao da mulher;

- instalar 6rgdao municipal para planejar, coordenar, executar e
acompanhar a efetiva aplicacao dessa politica publica;

« promover gestées junto as autoridades estaduais para instalar uma
delegacia da mulher, ou criar alguma forma de receber queixas de
mulheres vitimas de discriminagao ou outros crimes.
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Indicador Vermelho Amarelo
5 Responsa- Existem algumas ativida-
bilidade pela des isoladas para atender

populacdo em si-
tuacdes de risco
e vulneravel

a populacdo em situa-
¢oes de risco e vulneravel

2008 EM PREFEITURAS

Uma vez de posse de um diagnéstico, a Prefeitura pode adotar as seguintes iniciativas:

- identificar a populacdo em situacao de risco e vulneravel;

~

- verificar se os Clientes-Cidadaos dessa populacdo estdo amparados por
programa estadual ou federal; caso contrario, promover sua inscricéo;

- acionar 6rgao de assisténcia social da Prefeitura para prover apoio;

- elaborar projetos para obtencao de recursos estaduais e federais para
atender a populacdo em situagdes de risco e vulneravel.
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Indicador Vermelho Amarelo

Pelo menos 50% das co-
munidades do Municipio
com mais de 500 habi-
tantes tém um comité de
saude local ativo

6 Promocao da
saude publica

2008 EM PREFEITURAS

Uma vez diagnosticada a situacdo da saude publica no Municipio, as seguintes acdes
podem ser empreendidas:

- instalar postos de saude, unidades de pronto atendimento, ambulatérios e
hospitais em dreas carentes e especialidades prioritarias;

- abrir concurso e admitir pessoal das dareas de medicina, odontologia,
enfermagem, fisioterapia e afins para preencher eventuais vagas;

instalar e modernizar equipamentos hospitalares e ambulatoriais e de
transporte;

priorizar as acdes preventivas através da educacao para a alimentacéo e
praticas saudaveis;
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- obter recursos de d6rgaos estaduais e federais para projetos de ampliacdo e
melhoria da rede de satude do Municipio;

instalar Conselho Municipal de Saude para assessorar a Prefeitura;

GUIADE IMPLEMENTACAO

utilizar para acompanhamento dos resultados os Indicadores adotados pelo
MS.
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7 Promogéo da Nao ha escolas sufi- Existem escolas suficien- = Existem escolas suficien-
educacao basica = cientes e a qualidade  tes, mas a Prefeiturando = tes para o ensino basico
de qualidade da educacéo é promove melhorias para | e a Prefeitura promove
deficiente a qualidade na educacdo | melhorias da qualidade

na educacao

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Uma vez diagnosticada a situacao da educacao no Municipio, a Prefeitura pode empreen-
der as seguintes acoes:

- ampliar a rede escolar;
- reformar escolas em situagao precdria;

- abrir concursos e contratar professores onde e nas disciplinas em que ha
caréncias.

- aprimorar a merenda escolar, com atencao aos aspectos nutritivos;

conceder bolsas em escolas particulares se necessario, no caso de falta de
vagas na rede publica;

- informatizar as escolas, treinando os docentes adequadamente para uso de
computadores;

« reconhecer as escolas, diretores e docentes com praticas excelentes,
difundindo essas praticas em toda a rede;

- verificar a necessidade de transporte escolar terrestre, maritimo ou fluvial,
e torna-los acessiveis;

- obter recursos estaduais e federais para projetos de melhoria;

instituir progressivamente o turno Unico nas escolas;

instalar ou melhorar campos de esporte e areas de lazer nas escolas;
- definir metas para reducao da repeténcia e da evasao escolar;

- instalar Conselho Municipal de Educacao para assessorar a Prefeitura;

utilizar para acompanhamento dos resultados os Indicadores adotados pelo
MEC.
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8 Promocao da | A Prefeitura nao acom-
habitacdo panha as condigdes
decente de habitacédo das
comunidades que, na
maioria dos casos, sao
inadequadas. Nao ha
programas para lidar
com assentamentos
precarios ou para
melhorar a posse da
terra

Amarelo

Menos de 50% dos habi-
tantes tém habitacao de-
cente, e nao ha um pro-
grama local, produzindo
resultados significativos
documentados para
lidar com este problema.
H4a um interesse em
promover a legalizacdo
de assentamentos pre-
carios e emitir titulos de
propriedade, mas ndo ha
programas com resulta-
dos eficazes

A maioria dos habitantes
tem habitacdo decente e
ha programas para lidar
com o problema da habi-
tacdo, produzindo resul-
tados significativos do-
cumentados. Existe um
programa consistente,
com resultados signifi-
cativos e documentados
para legalizar e emitir
titulos de propriedade
para assentamentos
precarios

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Uma vez diagnosticada a situacao da habitacdo no Municipio, a Prefeitura pode adotar as

seguintes providéncias:

. criar cadastro de Clientes-Cidadaos com condicbes de habitagao

inadequadas;

apresentar projetos para construcao de casas, conjuntos ou edificios de
habitacdo popular aos 6rgdos estadual e federal no Municipio, indicando
faixas de renda a serem contempladas, terrenos disponiveis no Municipio,
contrapartida da Prefeitura quanto a infraestrutura etc,;

« promover programas emergenciais para remoc¢ao da populacdo em
habitacdes com risco de desabamento em encostas, areas ribeirinhas etc,;

executar ou contratar estudos geoldgicos e hidrograficos para verificar a
viabilidade de obras de contencédo de encostas, dragagem de rios etc.;

analisar e buscar solucdes para loteamentos clandestinos e invasodes,
estudando sua legalizacdo ou desapropriacdo por interesse social;

legalizar a posse da terra quando pertinente;

urbanizar ou melhorar o acesso em areas como favelas;

identificar formas de suporte disponiveis nos 6rgdos estaduais e federal
(como a Caixa Econdmica Federal).
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9 Promogdo da ' Nao ha atividades para  Existem algumas ativi- Ha atividades regulares
educacao civica = promover a educagdao  dades para aumentar a para promover a educa-
e de uma cultura = civica e uma cultura consciéncia dos ¢ao civica, a participacao

socialmente socialmente Clientes-Cidadaos e pro- = dos Clientes-Cidadaos e
responsavel responsavel mover a educacao civica, = uma cultura socialmente
mas nao ha uma cultura responsavel
social responsavel

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

As seguintes acoes podem ser executadas, no contexto de um programa municipal de
educacao civica e cultura de responsabilidade social:

« ministrar cursos e palestras para todo o tipo de publico, incluindo
escolas de todos os niveis, associagdes de moradores, empresas, igrejas,
orgdos da Prefeitura etc. sobre responsabilidade social do Cliente-
Cidadao;

- estabelecer parceria com ONG, 6rgdos militares, clubes etc., que
promovam colénias de férias para criancas com atividades voltadas para
a educacao civica;

elaborar e distribuir folhetos e cartazes que exaltem datas nacionais e da
histéria municipal;

utilizar a imprensa, rddio e TV na divulgacdo de noticias e preceitos de
educacao civica;

« promover semindrios para apresentacdo de trabalhos desenvolvidos por
empresas socialmente responsaveis;

- comemorar o Dia da Independéncia do Brasil (7 de Setembro),
promovendo parada escolar e militar (se for o caso), inserindo-o no
calenddrio municipal de eventos.

hastear a Bandeira Nacional, do Estado e do Municipio nas datas festivas nos
prédios publicos;

instruir as escolas municipais a incentivar o canto do Hino Nacional e outros
hinos e o hasteamento da Bandeira Nacional.
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10 Promocao da = Nao ha infraestrutura Ha uma infraestrutura A infraestrutura cultural
preservacao do nem atividades para cultural, mas estd em é mantida. O governo
patriménio cul- ' promover a identidade mau estado. Nao ha pro- tem programas para
tural e histérico local e o patriménio gramas de promocdo e promover o patriménio
histoérico da preservacdo sistemdtica ~ historico e cultural, com
comunidade resultados documenta-
dos significativos

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Para aplicacao deste Indicador devem ser consideradas as datas de fundacao (que pode
ser recente) do Municipio e da ocupacdo da sua area geografica e da regido. Disso depen-
derd a aplicagcao ou nao das acdes a seguir relacionadas:

« levantamento da histéria do Municipio, desde a sua criacao, e da regiao;

« levantamento dos prédios historicos e seu estado de conservagdo para fins
de eventual restauracao;

- levantamento de tradi¢des locais: musica, danga, comida, artesanato etc.;

« levantamento de personalidades nascidas no Municipio de projecao social
na regiao, no Municipio, no Estado e no Pais;

- edicdo e distribuicdo de folhetos e cartazes sobre a histéria e o patriménio
cultural do Municipio, inclusive para agéncias de turismo;

realizacao de palestras sobre o patriménio cultural e a histéria do
Municipio, dentro e fora da sua area geografica;

obtencao de recursos estaduais e federais para projetos de restauracao de
prédios histéricos;

« parceria com Municipios da regido para criacdo de roteiros histéricos e
culturais;

- fomento a parcerias com empresas interessadas em patrocinar prédios
historicos sua reforma, eventos culturais etc,;

instituir e divulgar calendério cultural do Municipio;

identificar formas de suporte disponiveis no 6rgao estadual de turismo, no
Ministério do Turismo e na Embratur.
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Indicador Vermelho Amarelo

11 Responsabili-
dade pelo com-
bate a pobreza

Existem algumas ativida-
des isoladas de combate
a pobreza, mas elas nao
estao ligadas a outras
instituicdes publicas e
privadas. A Prefeitura nao
tem qualquer programa
antipobreza especifica
com resultados docu-
mentados

Uma vez de posse de um diagndstico, a Prefeitura pode adotar as seguintes iniciativas:

2008 EM PREFEITURAS

- identificar a populacdo em situacao de pobreza e pobreza extrema;

~

- verificar se os Clientes-Cidadaos dessa populacdo estao amparados por
programa estadual ou federal; caso contrério, promover sua inscricao;

acionar 6rgdo de assisténcia social da Prefeitura para prover apoio;

elaborar projetos para obtencdo de recursos estaduais e federais para
atender a populacao em situacdes de pobreza e extrema pobreza;

a

. integrar os esforcos de combate a pobreza com programas de
alfabetizacao, oferta de cursos técnicos, abertura de frentes de trabalho
para conservacao e reparos etc.;
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verificar se os Clientes-Cidadaos dessa populacao estdo sendo beneficiados pela
tarifa social de energia elétrica; caso contrario, promover sua inscricao.
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5.4 Indicadores de desenvolvimento ambiental sustentavel

2008 EM PREFEITURAS

Os 8 Indicadores qualitativos deste grupo se referem aos aspectos ambientais da susten-
tabilidade, compreendendo:

1. Cuidados com a qualidade do ar.
Responsabilidade pela coleta de residuos.

Cuidados com a aparéncia do Municipio.
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Responsabilidade pelos cuidados com os recursos naturais.

Sistema eficaz de gestéo da terra.

GUIADE IMPLEMENTACAO

Responsabilidade pelos cuidados com a dgua.

Responsabilidade pelos cuidados com o solo.
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Promocéao da educacao ambiental.

an

GUIA DE IMPLEMENTAGAO | DIRETRIZES PARA A APLICACAO DA ABNT NBR IS0 9001:2008 EM PREFEITURAS | AUTOAVALIAGAO DA ADMINISTRAGAO MUNICIPAL - IMPORTANCIA 43




(VDI AIYNAII/YO T} DIRETRIZES PARA A APLICACAO DA ABNT NBR 1S0 9001:2008 EM PREFEITURAS

Ul

1 Cuidados com Néao ha qualquer Existem procedimentos
a qualidade do acao da Prefeitura de  oficialmente aprovados
ar controle sobre as ati- para evitar a queima de
vidades que poluem o pastagens e residuos, e
ar, como a queima de  hd inspecao periddica de

pastagens e residuos emissoes de poluentes

Existem regulamentos e
programas de inspecao
das emissdes de poluen-
tes moveis e fixas. Seus
resultados sao avaliados
de forma confiavel e tor-
nados publicos

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Como a situagao dos Municipios quanto a qualidade do ar pode variar desde a inexistén-
cia de problemas até a poluicdo séria, a Prefeitura terd que avaliar a situacéo local, para

decidir, entre as acdes relacionadas, o que fazer:

- instalar estacao(des) para medir a qualidade do ar;

- elaborar e divulgar um cédigo ou legislacdo ambiental, de acordo com as

legislacdes estadual e federal;

fiscalizar o cumprimento da legislacdo, utilizando profissionais

devidamente qualificados e equipados, e apoiados por infraestrutura

(instrumentos, veiculos etc.);

instalar 6rgao ambiental para ministrar cursos e palestras, analisar e aprovar

licencas de funcionamento de empresas, apoiar a fiscalizacdo e aplicar

multas;

integrar esforcos com os 6rgaos estadual e federal do meio ambiente;

« coordenar sua atuagdo com outros 6rgaos do Municipio, como, por

exemplo, o de transito quanto a poluicao veicular;

- verificar se as instalacbes da prépria Prefeitura emitem gases poluentes e

promover acdes para mitigar essa emissao;

area urbana como na rural;

abranger todo o Municipio e todo tipo de atividade poluidora, tanto na

conscientizar a populacdo sobre a importancia da qualidade do ar,

desde a infancia, utilizando a imprensa, radio e televisao, a distribuicao
de folhetos e cartazes, palestras em escolas, associacdes de moradores,

clubes, igrejas etc.;

MMA.

identificar formas de suporte disponiveis no 6érgdo ambiental estadual e no
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2 Responsabili-
dade pela coleta
de residuos

DIRETRIZES PARA A APLICAGAO DA ABNT NBR 150 9001:2008 EM PREFEITURAS [eVIIN AT 1NNy Y@N0)

Existem varias areas
de disposicao de resi-
duos nédo controladas,

permanentemente
abertas aos elementos

ambientais. Nao ha
servico de coleta de
lixo ou é insuficiente

Amarelo

Ha apenas um aterro
aberto, onde os residuos
sdo depositados e sua
eliminagado controlada.
Existe apenas uma cerca
no perimetro. A entrada
de residuos é supervisio-
nada e existem alguns
guardas. Ha algumas
rotas de servico de coleta
de residuos

Ha um aterro sanitario
cumprindo as normas e
regulamentos oficiais ne-
cessarios. Ele é coberto
e hd protecao do ar, do
solo e das &guas subter-
raneas. Ha um sistema
de coleta que cobre a
maior parte da drea geo-
grafica do Municipio. Ha
separagao de residuos e
reciclagem

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Como a situacdo dos Municipios quanto a coleta de residuos pode variar muito, a
Prefeitura terd que avaliar a situacdo local, para decidir, entre as acdes relacionadas, o

que fazer:

- implantar a coleta seletiva de lixo domiciliar e industrial;

« promover a melhoria progressiva de areas de disposicao de residuos
existentes até atingir o nivel de aterro sanitario adequado a legislacao,
se possivel utilizando parceria publico-privada para executar a
acao anterior, elaborar e apresentar aos 6rgdos estadual e federal
competentes projetos solicitando recursos e conscientizar a populagéo,
as empresas, os 6rgdos da Prefeitura e outras organizacbes para a
importancia de reduzir o descarte de residuos, diminuindo o material de
embalagem e praticando a reciclagem, e de adotar a coleta seletiva;

« promover cursos e palestras sobre a coleta adequada de residuos em
escolas de todos os niveis, associacdes de moradores, clubes, igrejas etc.;

divulgar, por meio de folhetos, cartazes, matérias nos jornais, boletins
informativos, Internet etc., a importancia da gestao de residuos e promover
a criacao de cooperativa de catadores;

instalar estacdo de compostagem;

criar estrutura legal que preveja multas para os infratores pelo despejo de
residuos na via publica ou ndo autorizado, e monitorar especialmente
residuos toxicos, inflamaveis, explosivos, de saude ou qualquer outro
que apresente riscos a salide e seguranca, e seu descarte;

- identificar formas de suporte disponiveis no 6rgao ambiental estadual e no
MMA.
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3 Cuidados com ' Nao ha atividades para Ha atividades periddicas = Existem programas para
a aparénciado  cuidar da aparéncia do que ocorrem a cadaseis = melhorar a aparéncia do
Municipio Municipio meses ou a cada ano para = Municipio, com resulta-
melhorar a aparénciado | dos significativos e do-
Municipio cumentados, incluindo
um orcamento para os
programas

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Considerando que um Municipio com boa aparéncia em toda a area geografica urbana e
rural é importante para o Cliente-Cidadao, morador ou visitante, e observando as suas
peculiaridades e situacdo atual, a Prefeitura pode:

planejar e executar melhorias estéticas nos logradouros publicos e
estradas municipais, incluindo placas de sinalizacdo, pavimentacao,
calcadas etc,;

aprimorar os servicos de limpeza urbana e executar campanha
educativa para conscientizar os cidadaos para nao sujar as ruas;

melhorar as condi¢des de pragas, parques, jardins e outras areas verdes;

zelar pela conservacao de prédios publicos;

legislar sobre publicidade e letreiros nas ruas, evitando a poluicdo visual;

fiscalizar e promover a construcdo de muros e a limpeza de terrenos
baldios, e a pintura e reparo de fachadas de residéncias unifamiliares e de
edificios degradados;

adotar solucdes para abrigo de moradores de rua e para a mendicancia;

motivar os Clientes-Cidadaos a plantar arvores e preservar ou construir
jardins em suas casas;

na aprovacdo de projetos residenciais, industriais e outros, considerar os
aspectos estéticos das construcoes;

elaborar postura municipal sobre publicidade em logradouros publicos e
fiscalizar sua aplicacéo.
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4 Responsabi- Néo existe um diag- Ha um diagndstico Existe um programa para

lidade pelos néstico relacionado documentado que é a conservacao e uso dos
cuidados com os = aos recursos naturais = atualizado com base em recursos naturais, com

recursos naturais nem existem quais- aspectos relacionados resultados significativos,
quer atividades de a0s recursos naturais do contando com pessoal

protecao Municipio responsavel pela imple-

mentagdo do programa

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

A preservacéo dos recursos naturais é um dos pilares da sustentabilidade, razdo pela qual
a Prefeitura deve adotar uma série de medidas para garanti-la, como, por exemplo:

- levantar os recursos naturais do Municipio, como, por exemplo, fauna e
flora, minerais, mananciais e corpos d’agua, regides montanhosas, fontes
de 4gua mineral, matas, bosques e florestas etc.;

- instituir areas de preservacdo permanente, inclusive em propriedades
privadas.

legislar sobre a exploracdo de recursos naturais;

criar 6rgao para orientar, fiscalizar e punir os infratores dessa legislacao;

qualificar Servidores municipais para o exercicio dessas funcoes;

« promover campanha pela conservacdo de recursos naturais utilizando
todos os meios de comunica¢ao adequados;

considerar a conservagao de recursos naturais na concessao de licengas e
alvaras para novos empreendimentos e construgoes;

identificar formas de suporte disponiveis no érgao ambiental estadual e no
MMA;

« promover concurso de desenhos para criancas e de redagao para jovens
sobre a preservagdo de recursos naturais.
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5 Sistema eficaz =~ O Municipio esta cres- Existe um plano de Existe um plano de
de gestédo da cendo sem qualquer ocupacao da terra, no ocupacao da terra con-
terra planejamento e regu-  entanto, pode serinope- | sistente, que é atualizado
lamentacao da ocupa- rante, obsoleto e/oundo = pelo menos a cada cinco
¢do da terra aprovado anos, e as autoridades da

Prefeitura supervisionam
a sua implementacao,
com a participacdo dos
Clientes-Cidadéos orga-
nizado

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Dependendo das peculiaridades do Municipio, a Prefeitura pode adotar as seguintes
medidas:

- levantar os pontos criticos do desenvolvimento desordenado quanto a
ocupacao da terra;

elaborar Plano Diretor contendo diretrizes para gestao da terra;

incluir no PPA as acdes progressivas para corrigir as distor¢oes;

criar equipe de Servidores e qualifica-la para andlise e aprovacdo de
licencas, fiscalizacédo e aplicacao de multas;

analisar possiveis solu¢des ou a¢des para fatos consumados de ma
ocupacao da terra, como demoli¢cdes, urbanizacdo, regularizacao
fundiéria, concessdo de titulo de propriedade, resolucdo de conflitos,
inclusive judiciarios, permuta de terrenos etc.;

atualizar o plano de ocupacao da terra periodicamente;

considerar a gestao da terra na atragao de novos empreendimentos, como,
por exemplo, a criacdo de distrito industrial;

analisar a necessidade de realocar instalagdes industriais poluidoras
existentes em areas urbanas;

analisar as condicdes operacionais de portos, aeroportos, terminais
ferrovidrios e rodovidrios e sua possivel mudanca de local;

estudar medidas para revitalizacdo de dreas degradadas, inclusive através
de parcerias publico-privadas.
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6 Responsabi-
lidade pelos
cuidados com a

adgua
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As fontes de abasteci-
mento de agua estao
desprotegidas, ndo ha
previsdes de consumo
e oferta e as aguas
servidas sdo descarre-
gadas sem tratamento
e sem controle

Amarelo

Existem alguns progra-
mas para a conservagao
ou manutencgao das
fontes de abastecimento
de dgua. Existem regula-
mentos locais relaciona-
dos a dgua

Existe um programa para
a conservagao e manu-
tencéo das fontes de
abastecimento de agua,
tanto subterranea como
de superficie, bem como
para o tratamento de
esgoto. Existem também

regulamentos e uma
agéncia de operagdo em
aguas atuante

0 QUE A PREFEITURA PODE FAZER?

Como a situacao dos Municipios quanto a disponibilidade e a qualidade da agua distri-
buida a populagao pode variar, a Prefeitura tera que avaliar a situacdo local, para decidir,
entre as acdes relacionadas, o que fazer:

- elaborar ou aprimorar cédigo de dguas ou documento equivalente;

- diagnosticar a situacdo das fontes, estagdes de tratamento, rede de
distribuicdo e propriedades fisico-quimicas da agua distribuida a
populagao;

analisar a situacdo das adutoras quanto ao volume disponivel e protecao
dos mananciais;

instalar e/ou reformar e modernizar estacdes de tratamento de dgua;

verificar a situacdo da rede de distribuicdo e moderniza-la e amplia-la como
necessario.

avaliar os resultados de Indicadores como indice de perdas e adotar acdes
para melhora-los;

- diagnosticar a situacao da rede de esgotos;

instalar e/ou reformar e modernizar esta¢des de tratamento de esgoto;

- verificar a situacdo da rede de esgoto e moderniza-la e amplia-la, como
necessario;

elaborar projetos e solicitar recursos de programas estaduais e federais de
saneamento basico;

considerar a possibilidade de criar empresa publica ou de economia mista,
privatizar os servicos ou estabelecer parcerias publico-privadas para a
area rural, criar programas para abertura de pocos e construcao de fossas
sépticas;

criar campanha de economia de 4gua e praticas higiénicas.
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para o controle da ero-
sao, o desmatamento e o
uso de fertilizantes dano-
sos ao solo

As seguintes acdes podem ser consideradas, uma vez disponivel um diagnéstico da situa-
¢ao do Municipio:

(Vo)
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g Indicador Vermelho Amarelo

L

b 7 Responsabi- Ha um diagnéstico docu-
o lidade pelos mentado realizado pelo
== cuidados com o menos a cada trés anos.
E solo Ha atividades periodicas
(ce]

o

(=)

N

- estabelecer legislacdo municipal sobre controle da erosdao tanto nas
zonas urbanas como nas rurais, desmatamento e reflorestamento, uso
de fertilizantes e conservacdo e recuperacdao do solo, considerando a
legislacao estadual e federal;

~

- criar 6rgdo municipal para gerenciar a ocupacao do territério, uso do solo
e preservacao de florestas, com Servidores capacitados para orientar e
fiscalizar sua aplicacdo e emissdo de autos de infracéo;

. conscientizar proprietarios de terras, fazendeiros, sitiantes, madeireiros,
industrias madeireiras etc. e a populacdo em geral sobre a protecao de
floresta e o uso de fertilizantes;
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- conceder incentivos fiscais e tributarios para programas de reflorestamento
e recuperacao de areas degradadas.
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ambiental tém sido
desenvolvidos em dreas
especificas da adminis-
tracdo (limpeza de bacias
hidrograficas com a parti-
cipacdo da comunidade,
Dia Mundial do Meio
Ambiente)

As seguintes acbes podem ser executadas, no contexto de um programa municipal
de educacdo ambiental:

v

=T

(o=

Indicador Vermelho Amarelo |:_>
- e

8 Promocgao da Apenas alguns pro- b
educacéo gramas comunitarios o
ambiental relacionados a educacdo =
=

Ll

o

[

o

N

- ministrar cursos e promover palestras para todo tipo de publico,
incluindo escolas de todos os niveis, associacdes de moradores,
empresas, igrejas, 6rgaos da Prefeitura etc; identificar o material didatico
disponivel através do 6rgdo ambiental estadual ou do MMA;

estabelecer parceria com ONG ligadas ao meio ambiente;

elaborar e distribuir folhetos e cartazes;

utilizar a imprensa, rddio e TV na divulgacdo de noticias e preceitos de
educacao ambiental;
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« promover semindrios para apresentacdo de trabalhos desenvolvidos no
Municipio;

GUIADE IMPLEMENTACAO

. comemorar o Dia Mundial do Meio Ambiente, inserindo-o no calendario
municipal de eventos;

« promover passeios ecolégicos;

« promover concurso de desenhos para criancas e de redacao para jovens
sobre o meio ambiente.
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Vamos supor que, uma vez realizada a autoava-

/

liacdo, o grupo que a realizou chegou a conclu-

/

sdo de que o Indicador 3, entre os Indicadores

/

de desenvolvimento institucional para a
boa governanca.

zac¢ao, para o treina-
mento profissional de
seus Servidores ou de
quaisquer critérios
especificos para o
recrutamento

3 Servidores com A Prefeitura ndo
competénciae  possui procedimentos
plano de carreira = para a profissionali-

A Prefeitura temalguns A Prefeitura tem pes-

procedimentos para a soal competente e
profissionalizacao de politicas de promocéao
seus Servidores. O da carreira e profissio-

pessoal contratado pre- nalizacdo para os

cisa estar de acordocom  Servidores publicos.
um perfil de trabalho

Existem regulamentos

que especificaem os

perfis profissionais e

as provas de sua rea-

lizacdo por todos os

Servidores

Foi considerado no nivel vermelho:

“A Prefeitura ndo possui procedimentos para a profissionalizacdo, para o treinamento

profissional de seus Servidores ou de quaisquer critérios especificos para o recrutamento”.

Um Plano de Melhoria, para fazer com que a gestdo da Prefeitura avance progressiva-
mente para os niveis amarelo e verde, poderia ser o seguinte:

Atividade

Inicio Fim Coordenador Participantes  Situagao

1.3.1 | Elaborar e implementar Sec. Admi- [ Chefia Dep. OK
procedimento para recrutamento e nistracao RH
capacitacdo dos Servidores .
Pres. Sind.
Servidores
1.3.2 | Elaborar e implementar plano de Assessor Sec. Atrasado
carreira para o servico publico Juridico Planejamento
municipal
Sec.
Financas
1.3.3 | Executar avaliacdo de desempenho Vice- Todos os (0]
dos Servidores e identificar Prefeito Secretérios
necessidades de capacitacdo
1.3.4 | Elaborar e executar plano de Chefia Dep. | Chefia Dep. Atraso
capacitacdo dos Servidores RH Compras critico

@ =
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Parte 7 - REQUISITOS IMPORTANTES DETALHADOS

{l1so
' =2

Além dos Indicadores quantitativos constantes na matriz em trés niveis, a ABNT NBR
ISO 18091 explica como aplicar uma série de requisitos da ABNT NBR ISO 9001 as
Prefeituras.

Detalhamos com exemplos os mais importantes:
- Auditorias;
- Nao conformidades;
+ Acles corretivas;
+ Ac¢Oes preventivas;
« Controle da documentacdo;
« Projeto de servicos;
- Politica da qualidade;
« Avaliacdo da satisfacdo do Cliente-Cidadéo;
+ Melhoria continua;
+ Representante da Administracao;

- Controle de aquisi¢oes;

Recursos humanos.
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Parte 8 - ANALISE CRITICA PELA DIRECAQ

“Convém que a alta direcdo da Prefeitura realize analises criticas periédicas do seu desempenho
para uma ampla gama de processos envolvidos.”

Entre os processos, projetos e programas e respectivos Indicadores qualitativos de
desempenho que podem ser objeto de analise critica pela alta direcdo da Prefeitura,
tanto em nivel global como setorial, podem ser citados:

« visdo global da gestdo municipal: cumprimento do Plano Plurianual;

- cumprimento de prazos e orcamentos de obras, eventuais atrasos, custos
maiores do que os planejados, qualidade (funcionalidade, estética,
acabamento etc.);

« indice de inadimpléncia no pagamento de IPTU: pode ser verificada, por
exemplo, a evolucao ao longo dos anos (vem aumentando ou diminuindo?),
se os atrasados estdao sendo cobrados, qual o bairro ou distrito onde ela é
maior;

« desempenho das escolas municipais: avaliagdo de um conjunto de
Indicadores, como indice de repeténcia, faltas de professores, merenda
escolar, porcentagem de unidades informatizadas, com biblioteca, quadra
de esportes etc.;

« desempenho em saude: Indicadores quantitativos padronizados pelo MS;

porcentagem em valor de projetos submetidos aos governos federal e
estadual aprovados.

Ul
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8.1 Auditorias

“As auditorias de sistema de gestdo da qualidade (SGQ) séo distintas de outras auditorias internas
tipicamente realizadas em érgdos do governo, como aquelas relativas a utilizacdo dos recursos pu-
blicos.”

As auditorias do SGQ devem ser planejadas a intervalos regulares, sendo realizadas por
pessoas independentes do setor ou processo sendo auditado. Trata-se de um processo
formal, usualmente realizado com base em uma lista de verificacdo referenciada a uma
norma ou procedimento, com formato similar ao mostrado a seguir para a area ambiental:

ltem Questao OK Obs.

2.3 | Existe um programa de treinamento dos Servido- | S
res da Secretaria de Obras quanto aos aspectos e
impactos ambientais de suas atividades?

4.5 | As empreiteiras sao avaliadas quanto ao seu N | Os contratos analisados ndo
desempenho ambiental? contém cldusula a respeito

6.7 | Os lubrificantes dos veiculos da Prefeitura sao S | E utilizada firma registrada no 6rgéo
descartados adequadamente apds sua troca? ambiental estadual

8.9 | A coleta seletiva de lixo estd implantada em todo | N | Apenas em alguns bairros e distritos
o Municipio?

Os resultados da auditoria sdo descritos em relatério, devendo as ndo conformidades se-
rem acompanhadas até a sua solugao.

Uma alternativa as auditorias é a execucao de autoavaliagdes pelo préprio pessoal do setor.

@
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Ul

8.2 Nao conformidade e a¢6es corretivas

“Convém que a Prefeitura tenha um procedimento documentado para controlar as agdes corretivas
(incluindo a andlise relacionada as principais causas e monitoramento), para assegurar a sua eficacia
e para evitar ou minimizar a recorréncia de ndo conformidade.”

Sao exemplos de ndo conformidades

- erros na emissao de guias de impostos;

=\ - exercicio de atividade por Servidor nao capacitado
.

{/ para executa-la;

@\ . - -
- descumprimento de requisito definido em ordem

de compra por fornecedor;

- . . .
« descumprimento de procedimento em posto de saude;

- reclamacao fundamentada de Cliente-Cidadao sobre a qualidade da
pavimentacao;

- descumprimento de horario de coleta de lixo, de énibus escolar etc,;
- descumprimento de prazo fixado para despacho de processo;
- falha mecanica em veiculo da Prefeitura que acarreteu acidente.
As nao conformidades observadas devem ser tratadas da seguinte forma:
- correcdo imediata da falha ou desvio;

« andlise das suas causas e adocao de agdes corretivas para evitar sua
repeticao.

As nao conformidades podem ser criticas (ou graves), como, por exemplo, aquelas que
afetam a saulde, a seguranca ou o meio ambiente, ou leves.

Especialmente no caso das graves, deve ser feito registro em formulério préprio (relaté-
rio), contendo:

- descricdao da nao conformidade, inclusive hora, local, pessoas
envolvidas etc.;

- analise das causas;
- acOes imediatas adotadas (corre¢ao);

« agoes para evitar repeticao (agdes corretivas);

setor responsavel pela execucao das agdes corretivas;

verificacdo formal da eficacia das a¢des corretivas;

- fechamento do relatorio.
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8.3 Acdes preventivas

“A Prefeitura deve definir agdes para eliminar as causas de ndo conformidades potenciais, de forma
a evitar sua ocorréncia.”

O objetivo desse conceito & antecipar possiveis ocorréncias de erros, falhas e des-
vios que prejudiquem o Cliente-Cidadao e a prépria administracao municipal. Alguns
exemplos:

- havendo falta de energia da fonte principal que alimenta servicos vitais,
como hospitais, estar preparado para acionar geradores de emergéncia;

+ no caso de aumento do nivel de rio que corta a cidade, avisar a
populacgdo ribeirinha com a devida antecedéncia, uma vez que existe
monitoramento da bacia hidrografica e previsdo meteorolégica regional;

+ no caso de greves nos transportes, estar pronto para oferecer alternativas que
ao menos reduzam os transtornos para os Clientes-Cidadaos;

ter Servidores de reserva para cobrir faltas dos efetivos;

- ampliar o hordrio de funcionamento de servicos publicos no caso de
previsao de maior demanda em razéo de grandes eventos no Municipio;

possibilidade de uso de bases de dados de back-up e computadores de
reserva no caso de falha do sistema principal.

Cada vez mais as organizacdes realizam a¢oes de
prevencdo de forma abrangente, implantando a
chamada gestao de risco, com planos de contin-
géncia para atender as situacdes de emergén-
cia ou eventos inesperados. A antecipacao a
possiveis falhas e acontecimentos e suas conse-
quéncias deve ser considerada, por exemplo, no
caso de:

- falta de energia ou agua;

- interrupcao de estradas;

- manifestacdes em vias urbanas e estradas.
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]

8.4 Controle de documentos

“O objetivo do controle de documentos é assegurar que todos os documentos necessarios para o
sistema de gestdo da qualidade sejam mantidos atualizados e estejam prontamente disponiveis
para uso por aqueles que deles precisam”

O uso de documentos desatualizados e a nao disponibilidade deles onde e quando
necessarios geram dificuldades para a administracdo publica, podendo resultar em sérias
consequéncias. Isso se aplica tanto aos documentos impressos como aos armazenados
em meio eletronico, tanto internos da Prefeitura, como de outras origens.

E preciso assegurar que os seguintes tipos de documentos, por exemplo, estejam disponi-
veis na sua Ultima revisao, salvo expressa prescricdo em contrario:

« normas, procedimentos e instrug¢des da Prefeitura;

« leis e regulamentos municipais, estaduais e federais;

+ normas técnicas nacionais, e estrangeiras como necessario;

« planos e desenhos de engenharia e especificacdes técnicas;

- documentos contratuais e ordens de compra;

. dados cadastrais dos Servidores, fornecedores e terceirizados;
- cadastro imobiliario e de logradouros publicos;

« documentos de planejamento, em nivel do Municipio e de programas e
projetos especificos.

Documentos obsoletos devem ser devidamente identificados e descartados, e cépias
devem ser estritamente controladas, para evitar o uso de versées ndo atualizadas.
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8.5 Planejamento de servigos

Um novo servico ou mesmo o aprimoramento de um servico existente, seja para o
Cliente-Cidadéao, seja interno para a préria administracdo municipal, requer um cuidado-
so planejamento de sua realizacdo, que deve seguir uma série de etapas, para evitar insu-
cessos ou desvios em relacao ao esperado:

« Processos relacionados aos Clientes-Cidadédos: quais sao suas necessidades e
expectativas sobre o servi¢o?

Determinacdo de requisitos relacionados ao servico: com base nessas
necessidades e expectativas, quais sao os requisitos a serem especificados?

- Andlise critica dos requisitos relacionados ao servico: os requisitos
efetivamente atendem as necessidades e expectativas do Cliente-
Cidadao?

« Comunicacdo com o Cliente-Cidaddo: deve ser facil e continua,
permitindo a apresentacao de criticas e sugestdes, de forma que ele
participe ativamente do projeto.

+ Planejamento de projeto e desenvolvimento.

Entradas de projeto e desenvolvimento: requisitos de desempenho do
servico.

Saidas de projeto e desenvolvimento: especificacdo detalhada do servico.

Andlise critica do projeto e desenvolvimento: a verificacdo pode ser feita
por grupo que nao tenhaparticipado do projeto.

- Verificacao do projeto e desenvolvimento: os dados de saida do projeto sdo
compativeis com os dados de entrada?

- Validacdao do projeto e desenvolvimento do servico: pode incluir a
participacao de Clientes-Cidadaos.

Controle de alteracbes de projeto e desenvolvimento: correcdes e
melhorias podem ser introduzidas a qualquer momento, mas isso
precisa ser feito sob controle, isto é analisando cuidadosamente as
consequéncias das alteragoes.

Reflexdo: no servico mostrado na foto — reparo de pavimentacao — quais sao as necessidades e
expectativas do Cliente-Cidadao? Quais sao as agdes preventivas que devem ser consideradas para
evitar nao conformidades potenciais?

@
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8.6 Politica da qualidade

A politica da qualidade é uma declara¢édo de compromisso de gestdo da qualidade efetivada pela
alta direcao da Prefeitura aos seus Clientes-Cidadaos.”

A Politica da Qualidade deve ser elaborada pela governanca da Prefeitura, o que ndo
impede que ela seja amplamente discutida com os Servidores. Essa forma aberta de
defini-la, como, aliads, ocorre com qualquer documento contendo diretrizes gerais, da a
todos um sentimento de pertencimento, isto é, todos os que participaram do exercicio se
sentem donos do documento.

Para propiciar essa participacdo de forma ordenada, um roteiro possivel é o seguinte:

- a governanca da Prefeitura (Prefeito, Vice-Prefeito, Secretarios,
Assessores) elabora uma primeira minuta da Politica;

. essa minuta é encaminhada aos Gerentes e Chefes;
« 0s Gerentes e Chefes promovem debates com seus subordinados;

- as sugestoes dos subordinados sao encaminhadas pelos Gerentes e Chefes
a governanca, para andlise da introducao das sugestdes apresentadas. Os
Servidores sao informados da aceitacdo ou nao das suas sugestdes, com as
razoes para a decisao.

Um exemplo simples de Politica da Qualidade é apresentado a seguir:

“A Prefeitura de ... e seus Servidores se comprometem, por meio desta Politica da Qualidade, com
a prestacao de servigos aos Clientes-Cidadaos da melhor forma possivel, ouvindo-os de maneira a
atender as suas necessidades e expectativas e melhorando continuamente suas agoes.

Analisamos periodicamente os resultados das atividades da Prefeitura, bem como esta Politica, que
é do pleno conhecimento e entendimento de todos os nossos Servidores.”

Para assegurar o perfeito entendimento e cumprimento da Politica da Qualidade, a Prefei-
tura pode utilizar, entre outras formas de difundi-la e reforca-la:

« cartazes, impressdo nos crachds, mensagens na tela de abertura de compu-
tadores e palestras interativas, incentivando os participantes a apresentarem
casos reais em que aplicaram a Politica;

« publicacdo de noticias com fatos reais em que Servidores a praticaram.

Politica de

Qualidade
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8.7 Avaliacao da satisfacao do Cliente-Cidadao

Como uma das medi¢des do desempenho do sistema de gestao da qualidade, a organizacdo deve
monitorar informacoes relativas a percepcao do cliente sobre se a organizacdo atendeu aos requisi-
tos do cliente.

Nem sempre o Cliente-Cidaddo reclama quando sua necessidade ou expectativa ndo
é atendida pela Prefeitura. Quando uma reclamacéo é apresentada, apds a adocao das
acoes cabiveis, o reclamante deve ser informado das providéncias adotadas.

Por essa razao, é importante avaliar sua satisfacdo, seja com uma prestacao de servico
especifica, como um atendimento em ambulatdrio ou a coleta de lixo, ou global com a
Prefeitura de uma maneira geral.

Uma forma direta de avaliar a satisfacao do Cliente-Cidadéo é solicitar que ele responda
a um questiondrio, pessoalmente, pelo telefone ou pela Internet. Esse questiondrio deve
conter os atributos mais importantes a serem avaliados, e questdes abertas para permitir
que o respondedor, por exemplo, apresente sugestoes. Além do grau de satisfacao para
cada atributo, deve ser perguntado qual a sua importancia relativa. Isso permitird que
a Prefeitura defina prioridades para andlise e definicdo de providéncias para melhorar
a satisfacdao do Cliente-Cidadao de forma mais eficaz. Dessa forma, aspectos com ava-
liacdo negativa consideradas de alta importancia devem merecer atencdo em primeiro
lugar.

Alguns Indicadores indiretos da satisfacao e insatisfacdo do Cliente-Cidadao sao:
- cartas de leitores dos jornais lidos no Municipio;

« manifestacdes de desagrado informais, como reclamacgdes feitas ver-
balmente a autoridades e Servidores Municipais;

« manifestacdes desfavoraveis em redes sociais;

« cartas dirigidas aos 6rgdos da Prefeitura cobrando providéncias relativas a
demandas nao atendidas, prazos nao cumpridos, servicos nao disponiveis
etc.
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8.8 Melhoria continua

“A Prefeitura deve continuamente melhorar a eficacia do sistema de gestdo da qualidade por meio
do uso da politica da qualidade, objetivos da qualidade, resultados de auditorias, andlise de dados,
acoes corretivas e preventivas e analise critica pela direcao.”

A melhoria de préticas, processos, programas e projetos da Prefeitura pode ocorrer de
duas formas basicas:

- a gradual, em que a experiéncia adquirida, as sugestdes, as reclamacdes e
as criticas dos proprios Servidores, dos Clientes-Cidadaos e de outras partes
interessadas sdo usadas para aprimorar continuamente suas atividades;
relatérios de auditoria e de ndo conformidades podem também originar
correcoes, assim como a avaliacdo da satisfacdao do Cliente-Cidadéo;
além disso, noticias publicadas nos meios de comunicacdo podem gerar
necessidades de melhorias;

« ade ruptura, quando uma inovacdo, como, por exemplo, a informatizacao ou
automacao, altera fundamentamente a forma de executar uma atividade.

A melhoria continua deve ser objeto de constantes incentivos, como reconhecimento e
premiacdo, de forma que ela se torne uma atitude do dia a dia de todos.

Essas melhorias podem decorrer:

- de reclamacoes e insatisfacoes dos Clientes-Cidadaos e de outras partes
interessadas, inclusive de setores de clientes internos que necessitam que o
setor fornecedor interno melhore seus servicos;

- do empenho em aprimorar mesmo 0s servicos que ja sao considerados
adequados, reduzindo custo, prazos e utilizagao de recursos;

- de comparagdées com os servicos e processos de outras Prefeituras, ou
mesmo de outras organizagdes publicas ou privadas (benchmarking).

. N/
Melhoria ; @) /
continua - - !

/

Desempenho

Q¥

@Nr Tempo
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Parte 9 - COMUNICACAQ

Comunicacao interna

A Alta Direcéo deve assegurar que sejam estabelecidos, na organizagao, os processos de comuni-
cacdo apropriados e que seja realizada a comunicacéo relativa a eficicia do sistema de gestdo da
qualidade.

A comunicagao interna entre os diversos setores da
Prefeitura em todos os niveis é da mais alta importan-
cia para que se obtenha um perfeito entrosamento,
_ que permita um funcionamento harmoénico da maqui-
na municipal. Meios de comunicac¢do impressos como
informativos, quadro de avisos, Internet e Intranet,
reunides, eventos, grupos de trabalho intersetoriais

&L ° etc. sdo formas de assegurar que os Servidores este-
FE g L PR R .

~L~:,55‘ jam a par das iniciativas em andamento e planejadas.

— A participagdo de todos os envolvidos, interessados e

afetados por decisdes deve ser incentivada

Comunicacao com o cliente

A Prefeitura deve determinar e implementar providéncias eficazes para se comunicar com os
Clientes-Cidadaos em relacao a:

a) informacdes sobre o servico,
b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas; e

¢) realimentacéo do Cliente-Cidaddo, incluindo suas reclamacgoes.

A comunicacao externa precisa de um lado informar ao Cliente-Cidaddo de todas as
acdes do governo municipal com absoluta transparéncia, e do outro procurar ouvi-lo
quanto aos seus anseios. A aplicacdo das praticas da gestao mais participativa possivel
deve ser um objetivo da Prefeitura. Uma pagina na Internet com informagdes completas
e continuamente atualizadas é indispensavel, assim como a presenca da Prefeitura nas
redes sociais. Além disso, meios impressos, 0 uso da imprensa escrita, falada e televisio-
nada, reunides com associacdes de bairros e distritos sdo alguns outros exemplos de
formas de alcancar o Cliente-Cidadao. Ouvir o cliente, medindo sua satisfacdo, recebendo
reclamacoes, criticas e sugestdes e respondendo-as, € mais uma pratica importante de
interacao.

Essa comunicacao externa também deve cuidar do relacionamento com os Municipios da
regido, 6rgaos dos Executivos estadual e federal, e com o Judicidrio e a Camara de Verea-
dores, além de liderancas locais, empresariado, Igreja, ONG etc.
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Parte 10 — REPRESENTANTE DA ADMINISTRACAQ

“A Alta Direcao deve indicar um membro da administracdo da Prefeitura que, independentemente
de outras responsabilidades, deve ter responsabilidade e autoridade para:

— assegurar que 0s processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade sejam estabeleci-
dos, implementados e mantidos;

- relatar a Alta Direcdo o desempenho do sistema de gestao da qualidade e qualquer necessida-
de de melhoria;

— assegurar a promogao da conscientizagao sobre os requisitos do cliente em toda a Prefeitura”

Um Servidor de alto nivel deve ser designado para acompanhar a implantagao e o fun-
cionamento do Sistema de Gestdao da Qualidade (SGQ). Ele deve ter uma posi¢cdao no
organograma da Prefeitura adequada para influenciar positivamente o cumprimento dos
requisitos da norma, bem como informar a alta direcdo qualquer desvio ou dificuldade
que possa estar sendo encontrada.

O perfil ideal deve incluir uma boa comunicacao e capacidade de interagir com as pesso-
as e de integrar esforcos. Um profundo conhecimento da norma é, naturalmente, indis-
pensavel.

O relato do desempenho do SGQ deve utilizar Indicadores quantitativos, que evidenciem
0 progresso na sua implementacao, como, por exemplo, o cumprimento de metas (inclu-
sive prazos, custos, satisfacdo dos Clientes-Cidaddos, nimero de reclamacgodes, estatisticas
de erros na emissao de guias e outros documentos etc.).

-

O Representante deve difundir a norma das mais variadas formas, como, por exemplo:
« CUrsos;
- palestras;

reunides informais;

mensagens na tela de abertura dos computadores da Prefeitura;

Intranet;

correio eletronico ;

mensagens em quadros de avisos;

cartazes e faixas;

notas no informativo para os Servidores, inclusive mensagens do Prefeito,
Secretarios etc.;

videos;

noticias.

Ul
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Parte 11— CONTROLE DE AQUISICOES

“Convém que o edital para contratacao de um fornecedor da Prefeitura seja aberto, acessivel, am-
plamente divulgado e contenha as informagdes necessarias para o fornecimento adequado.”

As Prefeituras necessitam adquirir produtos e servicos de fornecedores devidamente
qualificados, o que envolve:

- descricdo e especificacdo do produto ou servico a ser adquirido (em
particular quando se trata de item ndo padronizado, isto é, fornecido
sob encomenda);

preparacao de processo licitatério transparente (dependendo do valor, esse
processo pode tomar diversas formas: carta-convite, concorréncia publica
etc.); o pregao eletrénico estd sendo cada vez mais difundido;

- selecdo e qualificacdo de fornecedores; o edital deve ser muito bem
elaborado, de forma que apenas empresas aptas para o fornecimento
possam se apresentar;

utilizacdo da modalidade técnica e preco sempre que necessario,
particularmente no caso de produtos que afetam a salde, a seguranca e
0 meio ambiente;

inclusao de clausulas contratuais quanto a proibicdo do trabalho infantil
e escravo, salarios minimos e beneficios dos empregados das empresas
contratadas etc.;

- pratica na maior extensdo possivel de compras sustentaveis, isto é,
considerando os aspectos econémicos, ambientais e sociais, como, por
exemplo, o uso de fornecedores locais;

« procedimento para recebimento de produtos e avalicdio de servicos,
inclusive inspecdes e auditorias;

« procedimento para comunicacdo com os fornecedores, inclusive sobre nao
conformidades, devolugdes, descontos etc.

A formacao de consorcios regionais de Prefeituras propicia a otimizacdo do processo de
compras e a reducao dos custos de aquisicao.

Ul
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Parte 12 — RECURSOS HUMANOS

“As pessoas que executam atividades que afetam a conformidade com os requisitos do produto de-
vem ser competentes, com base em educacao, treinamento, habilidade e experiéncia apropriados.”

O processo de gestao de pessoas ou recursos humanos envolve multiplas atividades:
descri¢do do cargo ou funcao;

« recrutamento, inclusive busca de candidatos, analise de curriculos, entre-
vistas e testes psicotécnicos, se necessario;

- admissao, inclusive atividades burocraticas, estdgio de adaptacdo e intro-
ducao ao setor de trabalho;

capacitagao formal e informal;

avaliacdo do desempenho;

« promocodes e alteracdes de funcéo;

desligamento (por motivo disciplinar ou de qualificacéo, e a pedido — nesse
caso é conveniente realizar entrevista, para identificar suas causas.

A conscientizacdo dos Servidores deve incluir sua motivacdo, deixando claro qual a
importancia de seu trabalho, e como ele se encaixa no conjunto de atividades e servicos
da Prefeitura.

A avaliacdo do desempenho pode ser executada de diversas formas, além da executada
pela chefia imediata. Na denominada 180 graus, cada Servidor é também avaliado pelos
seus pares e os avalia, enquanto que, na 360 graus, a avaliacao das chefias pelos subordi-
nados estd incluida.

A utilizacdo da meritocracia, isto é, de critério para promocgdes, reconhecimento e pre-
miacdo que atribuam prioridade a qualidade do desempenho, é de grande importancia
para a boa gestao de RH.

O aumento do grau de capacitacdo dos Servidores deve abranger desde a alfabetiza-
cao (se for o caso, especialmente para os contratados), a conclusao do 1° e do 2° graus,
a frequéncia a cursos técnicos e de nivel superior, cursos de especializacdo e aperfeicoa-
mento, até a pdés-graduagao.
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Este Guia foi planejado para ser um instrumento Util para aprimorar a administra-
¢do dos pequenos Municipios brasileiros.

A publicagdo é mais uma iniciativa do Sebrae, em convénio com a ABNT, para levar as
Prefeituras uma ferramenta eficaz para que os Prefeitos introduzam continuamente me-
Ihoria na prestacao de servicos e na qualidade de vida dos Clientes-Cidadaos.

Quaisquer criticas e sugestdes serao bem-vindas e devidamente consideradas.

2008 EM PREFEITURAS

—
(1
(=
(@)
o
=
cc
on
=
—
s
o0
<
b
(e
o
—
(%
<
=
o
o
<
<
=T
(a'=
&
v
[
s
o
[—
[
=
a

GUIADE IMPLEMENTACAO

an

GUIA DE IMPLEMENTAGAO | DIRETRIZES PARA A APLICACAO DA ABNT NBR IS0 9001:2008 EM PREFEITURAS | CONCLUSAO 67




NIV I/XE.00 DIRETRIZES PARA A APLICACAO DA ABNT NBR IS0 9001:2008 EM PREFEITURAS

2008 EM PREFEITURAS

~

o
o
o
(e
o
=)
(o'
on
=
—_
—
on
T
T
()
()
T
(]
T
)
j—|
o
T
T
T
(a'=
&=
(Ve
Ll
~
o
[ —
Ll
(==
o

GUIADEIMPLEMENTACAO

Back-up Sistema ou equipamento de reserva para o caso de o principal ficar indisponivel,
ou copia de arquivo eletrénico para uso no caso de perda do arquivo original

FNQ Fundacao Nacional da Qualidade

IBAM Instituto Brasileiro de Administracdo Municipal

Gespublica Programa do Governo Federal para a melhoria da gestao publica

MEG Modelo de Exceléncia da Gestao, desenvolvido pela FNQ

MS Ministério da Saude

ONG Organizagdo nao governamental

SENAC Servico Nacional de Aprendizagem Comercial

SENAR Servico Nacional de Aprendizagem Rural
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Para informagées adicionais sobre administracdgo municipal e praticas degestao, as
seguintes referéncias podem ser consultadas adicionalmente:

MARCOS FLAVIO R. GONCALVES (Org.). Gestao municipal: Manual do prefeito. 14.ed.
2013. Instituto Brasileiro de Administracdo Municipal - IBAM. Disponivel em: <http://
www.ibam.org.br/media/arquivos/estudos/manual_prefeito_1.pdf>. Acesso em: 14 jul.
2014.

GUIA DOS GESTORES MUNICIPAIS (Brasil). Grupo de Trabalho Institucional de Apoio
a Transicdo Municipal, IBAM Projeto Brasil Municipios — Brasilia, 2012. Disponivel em
<http://www.cfa.org.br/servicos/publicacoes/guia-da-boa-gestao-do-prefeito/guia_pre-
feitos.pdf>. Acesso em: 14 jul. 2014

INTERNET
Prefeito Empreendedor

http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/sebraeaz/Pr%C3%AAmio-Sebrae-Prefeito-
-Empreendedor

Pagina da Gespublica
www.gestaopublica.gov.br

Modelo de Exceléncia da Gestao - Fundagao Nacional da Qualidade

www.fng.org.br
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Parte 16 - NORMAS TECNICAS

ABNT NBR ISO 9000 - Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario

ABNT NBR ISO 9004 - Gestdo para o sucesso sustentado de uma organizacao - Uma
abordagem da gestdo da qualidade

ABNT NBR ISO 10001 - Gestdo da qualidade - Satisfacao do cliente - Diretrizes
para cédigos de conduta para organizacdes — propde praticas de relacionamento
com o cliente, buscando sua satisfacédo

ABNT NBR ISO 10002 - Gestdo da qualidade - Satisfacdo do cliente - Diretrizes
para o tratamento de reclamag¢des nas organizacbes — quando o cliente reclama,
é necessario adotar providéncias para evitar a repeticdo da falha e aprimorar o
produto ou servico; o cliente deve ser informado da solucdo adotada

ABNT NBR ISO 10004 - Gestdo da qualidade - Satisfacdo do cliente - Diretrizes
para monitoramento e medicdo - contém diretrizes para verificar até que ponto o
cliente esta satisfeito com o produto, o servico ou a organizagao

ABNT NBR ISO/TR 10013 - Diretrizes para a documentac¢do de sistema de gestao da
qualidade - define uma estrutura hierdrquica para a documentacao do SGQ

ABNT NBR ISO 10015 - Gestédo da qualidade - Diretrizes para treinamento

ABNT NBR ISO 10018 - Gestao da qualidade - Diretrizes para envolvimento das pessoas e
suas competéncias

ABNT NBRISO 19011 - Diretrizes para auditoria de sistemas de gestao
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