7 Local e Data

O Curso decorrera na Sala 2 do Centro de Congressos do LNEC, em Lisboa, nos dias LARGRATORIC NACIGNAL
10 e 11 de Margo de 2010. DE ENGENHARIA CIVIL apesb apda

(iagao portugues

8 Informacgoes e Inscricao e APRH
Para formalizar a inscricdo, dever-se-a enviar a respectiva ficha, devidamente preenchida,

para:

Secretariado do Curso: Normas I1SO 24500

LNEC

A/C: APESB

Av. do Brasil 101 (LNEC-DHA-NES)

1700-066 LISBOA

Tel.: 21 844 38 49 « Fax: 21 844 30 48 * e-mail: apesb@apesb.pt

Custo da inscri¢ao: € 175.00*

*QO pagamento da inscrigdo inclui a participacao no curso, os materiais de apoio, o servico de café e dois almocos.

As inscricoes serdo aceites por ordem de chegada até ao limite maximo de 50 participantes. N O rm aS I S O 24500

9 Materiais do Curso Um instrumento de apoio
CD com textos de apoio e apresentagoes dos diversos médulos. \ ~ ;
a gestao de servicos de

Os textos de apoio serdao enviados antecipadamente por correio electronico aos

participantes que se inscreverem até ao dia 2010-03-05. abastecimento de égua e
de aguas residuais

Lisboa * LNEC
10 e 11 de Marco de 2010

NOME: e ———— e-mail: ...
Entidade: ... n.2 Contribuinte: ......cccceeeveennnnns
Vo =T £= A

Junto remeto vale de correio ou Cheque N.2 ...
(o [ 31 = 7= T o] o T no valor de € 175.00, em nome da APESB
Data: ....... [ J2010 ASSINATUIA .....vveeeieiiiee ettt ctee et e e eete e e e et e e e s eateeeeebaeeeeenreeeeanes

A nao comparéncia no Curso implica a retencao do valor da inscrigao na sua totalidade




1 Enquadramento

As normas I1SO 24500, desenvolvidas pela Comissao Técnica ISO TC224 e publicadas em
Dezembro de 2007, constituem o primeiro conjunto de normas de servico publicadas pela
ISO - International Organization for Standardization. Sdo de aplicacdo voluntaria e contém
recomendagoes sobre as actividades relativas aos servigos de abastecimento de dgua e de
gestao de aguas residuais. Contemplam as seguintes trés normas:

* |SO 24510: Recomendacoes para a avaliacdo do desempenho e para a melhoria do
servico aos utilizadores

* SO 24511: Recomendagbes para a gestao das organizagoes e para a avaliagdo do
desempenho do servigo de gestao de dguas residuais

* |SO 24512: Recomendacoes para a gestao das organizacoes e para a avaliagao do
desempenho do servico de abastecimento de agua

Tém um cardcter geral, preconizando principios de boa pratica vélidos para um leque
amplo de condicdes de desenvolvimento e complexidade e para contextos institucionais
diversificados. Inserem-se no quadro da responsabilidade social e adoptam os principios
de melhoria continua (PDCA - Plan-Do-Check-Act). Pretendem contribuir para facilitar o
didlogo entre partes interessadas (autoridades competentes, entidades prestadoras do
servico, utilizadores, organizacdes de consumidores, etc.) e promover o desenvolvimento
conjunto e articulado de funcgodes e tarefas.

As trés normas sao coerentes entre si e tém uma estrutura semelhante. Contém uma
introducao geral, uma seccao com terminologia comum, seccdes relativas aos objectivos
dos servigos de abastecimento de dgua e de gestdo de aguas residuais, aos critérios de
avaliacdo e as formas de avaliacdo de resultados. A ISO 24510 identifica necessidades
e expectativas dos utilizadores, com vista a orientar as prioridades de gestao para a
satisfagdo dos utilizadores do servico. As ISO 24511 e 24512 contém recomendacodes de
gestao com vista a optimizar os servicos.

As linguas oficiais de publicagdo destas normas pela ISO séo o inglés, o francés e o
espanhol. No ambito da Comissao Técnica de Normalizagao CT 90, esta em fase final de
elaboracao de versdes portuguesas, a publicar como Normas Portuguesas NP-ISO 24500.

2 Objectivos

O objectivo do curso é dotar os participantes de um bom conhecimento das normas I1SO
24500 e de capacidades para a sua aplicagdo como instrumento de apoio a gestao de
servicos de abastecimento de dgua e de gestao de dguas residuais.

3 Publico-alvo

O curso ¢ dirigido a técnicos de empresas de abastecimento de dgua e de gestao de
aguas residuais. Pelo caracter abrangente das normas ISO 24500, o curso tem interesse
para chefias intermédias e de topo, bem como para técnicos com funcdes para as quais
a avaliagdo de desempenho dos servicos seja relevante. O curso nao requer requisitos
especificos, sendo conveniente que os participantes tenham formacao universitaria.

4 Carga Horaria
14 horas (9:30-13:30 e 14:30-17:30)

5 Programa

Programa da acgao de formagao

1.2DIA 2.2DIA

Médulo 1 Moédulo 4

Introducéao ISO 24511: Recomendacbes para a gestao das

organizacoes e para a avaliacao do desempenho do
servico de gestao de aguas residuais

Objectivo e programa do curso

Introducéo geral as normas I1SO 24500

- Actividades relativas aos servicos de
abastecimento de dgua e de gestdo de dguas

] residuais
B Médulo 2 Médulo 5
= Harmonizagao e aspectos comuns as trés normas ISO 24512: Recomendacbdes para a gestao das
Estrutura geral das normas organizagdes e para a avaliagdo do desempenho do
Estabelecimento de objectivos de servigo, servico de abastecimento de agua
de critérios de avaliacao e de indicadores de
desempenho
Conceito de indicador de desempenho e
exemplos de indicadores
Almoco
Médulo 3 Médulo 6 b
ISO 24510: Recomendacdes para a avaliacao do ISO 24500: Exemplos de aplicagao
desempenho e para a melhoria do servico aos « Exemplo de aplicacéo sobre reabilitacdo
utilizadores de infra-estruturas, a ser apresentado pelo
formador.
[) 2
° Médulo 6 a Workshop
iz ISO 24500: Exemplos de aplicacao

* Exemplo de aplicacao sobre regulagéo, a ser * Exemplos de aplicacao a serem desenvolvidos
apresentado pelo formador. pelos formandos.

* Exemplo de aplicacao sobre o estabelecimento
de “acordos de servico”, a ser desenvolvido
conjuntamente por formadores e formandos.

6 Formadores

Helena Alegre
Investigadora Principal no LNEC; Presidente da Comissao Técnica de Normalizagdo CT90:
Sistemas de Saneamento Bésico; delegada nacional na Comissédo Técnica ISO/TC224.

Rafaela Matos i
Investigadora Coordenadora no LNEC; Coordenadora da Subcomissao 2 - Aguas
Residuais da CT90; delegada nacional na Comissao Técnica ISO/TC224.

Patricia Duarte
Engenheira do Ambiente (Ramo Sanitaria) pela Universidade Nova de Lisboa, doutoranda
em engenharia civil no Instituto Superior Técnico.
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