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mundo dos mortais, simbolizando a expansdo da consciéncia. Como professor, médico e
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1 Introduc&o ao Modelo de
Exceléncia em Gestao do
Saneamento Ambiental —
MEGSA

Em 1997, o PQA — Prémio da Qualidade ABES -
foi instituido utilizando um modelo préprio
inspirado em outros utilizados em prémios
nacionais e internacionais baseados nos
principios da Gestdo da Qualidade Total: prémio
europeu (da EFQM), norte-americano (MBNQA) e
gaucho (do PGQP), esse Ultimo derivado do
nacional (da FPNQ), por sua vez fundamentado,
a época, no modelo norte-americano.

Em 2002 o PQA evoluiu para o0 Modelo do PNQS
— Prémio Nacional da Qualidade no Saneamento
— baseado no MEG® — Modelo de Exceléncia da
Gestdo® da FNQ - Fundagdo Nacional da
Qualidade — e associado a um GRMD - Guia de
Referéncia para Medicao do Desempenho — para
o setor de saneamento ambiental.

Mais tarde, o Modelo do PNQS criou e incorporou
diferentes Niveis de aprofundamento de Critérios,
em parceria com a Rede QPC - Qualidade,
Produtividade e Competitividade, que reuniu, com
a FNQ, programas regionais e setoriais para
unificar conceitos, bem como adicionou requisitos
relativos a gestdo de ativos de infraestrutura,
criticos para o setor. Em 2019, o MEGSA
revisitou diretamente o Baldrige Excellence
Framework 2017-2018, incorporando 0s riscos
inteligentes e a midia social na gestdo. O CNQA
adicionalmente introduziu, pioneiramente em
relacdo a outros modelos, requisitos associados a
transformacdo digital, que estd afetando
profundamente os modelos de negécio e os
processos das organizagbes privadas e publicas,
principalmente aquelas com grandes quantidades
de clientes e fornecedores, alterando a forma de
interagir com eles e promovendo grandes
mudancas nos produtos e na forma de gerir e
operar 0s negocios.

Para 2020, o MEGSA revisita diretamente o
Framework 2019 da European Foundation for
Quality Management (EFQM), incorporando na
gestdo a lideranca colaborativa e a coeréncia
entre a visao de futuro, traduzida em metas, com
0 potencial de as estratégias emergentes as
alcancarem.

Outras novidades desses modelos ja se
encontravam no MEGSA, como a lideranca
organizacional, agilidade, co-criacdo (cooperacao
com partes interessadas), inovagéo,
sustentabilidade, transformagdo e mudancas.
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Figura representativa do MEGSA

Com sua credibilidade e estrutura largamente

difundidas no setor, desde 2018 o Modelo do

PNQS passou a ser denominado Modelo de

Exceléncia em Gestdo do Saneamento

Ambiental - MEGSA, mantendo sua estrutura na

forma de:

e Fundamentos do MEGSA, que inclui o
fundamento do  Saneamento = Ambiental
Integrado;

¢ Oito Critérios de Avaliagdo com Sistema de
Pontuacao, em Niveis de aprofundamento, para
avaliar se os Fundamentos estéo presentes nas
organizac0es;

¢O GRMD, que sustenta a medicdo e o
benchmarking de resultados para organizacées
de saneamento ambiental;

e Requisitos especificos para o saneamento
ambiental, como gestdo de ativos de
infraestrutura, universalizacdo dos servicos de
saneamento ambiental, eficiéncia operacional,
economia circular e apoio a implementacao de
politicas publicas e integracdo aos planos
oficiais do poder concedente, quando aplicavel.

Uso do MEGSA na categoria PNQS
AMEGSA

Na categoria “As Melhores em Gestdo do
Saneamento Ambiental” — AMEGSA — do PNQS,
0 grau de maturidade da gestdo de uma
organizagdo pode ser avaliado, utlizando os
Critérios desse Modelo, em um dos cinco Niveis
de aprofundamento:

e Nivel B - 125 pontos — Primeiros Passos para

a Exceléncia — Formulario simplificado

e Nivel | - 250 pontos — Compromisso com a
Exceléncia

e Nivel Il - 500 pontos — Rumo a Exceléncia

e Nivel Ill - 1000 pontos — Exceléncia



O grau de maturidade da gestdo é obtido por
meio da avaliacdo dos processos gerenciais e
dos resultados organizacionais, a partir das
respostas as questbes e dos resultados
apresentados, requeridos pelo Critério escolhido
pela organizagdo. A avaliacdo € realizada por
uma Banca Examinadora voluntaria que produz
um Relatério de Avaliacdo para a candidata no
final do processo.

O objetivo, com os Critérios de Avaliagdo da
gestdo em Niveis, preconizados no MEGSA, e
seu “Guia de Referéncia para Medicdo do
Desempenho” (GRMD), ¢é servir como
instrumento de avaliagcdo para indicar o estagio
atingido pela gestao da organizacdo e, também,
como referéncia para modelagem da gestdo no
setor de saneamento ambiental.

Portanto o0 MEGSA pode ser utlizado em
autoavaliacbes para que as organizacdes
desenvolvam a maturidade de sua gestao.

Cada Nivel possibilita tipos de reconhecimento
distintos no AMEGSA ou SQFSA (Selo de
Fornecedores).

Niv Reconhecimentos possiveis

Troféu Quiron TURMALINA PARAIBA na
42 vez neste Nivel

Troféu Quiron RUBI e DUPLO RUBI na 22
e 32 vez neste Nivel, respectivamente

Il | Troféu Quiron ou Selo DIAMANTE
Exceléncia (12 vez nesse Nivel)

Troféu Quiron ou Selo PLATINA
Finalista Exceléncia

Finalista Exceléncia

Troféu Quiron ou Selo OURO
Il | Troféu Quiron PRATA

Finalista Rumo a Exceléncia

Troféu Quiron ou Selo BRONZE

Finalista Compromisso com a Exceléncia

Troféu Quiron ou Selo COBRE

Finalista Primeiros Passos para a
Exceléncia

Consulte o “Guia Regulamento do PNQS” para
informacdes sobre como e quando se candidatar.
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Funcionamento do MEGSA

O MEGSA permite verificar, por meio de
informacbes do Perfil da Organizacdo, das
guestdes postuladas e resultados solicitados em
oito Critérios de Avaliacdo e seu Sistema de
Pontuacdo, com que intensidade a organizagéo
de saneamento ambiental incorpora o0s
Fundamentos do MEGSA em seu sistema de
gestdo, no Nivel de maturidade escolhido.

O Perfil da Organizacdo contextualiza a
organizagdo cuja gestdo e resultados serdo
descritos e avaliados e é praticamente 0 mesmo
para todos os Niveis.

Os sete primeiros critérios permitem avaliar
processos gerenciais e um possibilita, sob
orientacdlo do GRMD, avaliar resultados
organizacionais desses processos. S&o eles:

Lideranca

Estratégias e Planos
Clientes

Sociedade

Informacdes e Conhecimento
Pessoas

Processos

Resultados

ONoO~ONE

Nos Niveis Il e lll, esses critérios estdo
subdivididos em Itens. Os critérios de 1 a 7
possuem questbes relativas a processos
gerenciais (a, b, c...).

O Critério 8 requer a apresentacao de resultados
organizacionais, na forma de indicadores, em
cinco perspectivas. Séo elas:

a) Econodmico-financeiros
b) Social e ambiental

c) Clientes e mercado

d) Pessoas

e) Processos

Numa candidatura ao AMEGSA, o Relatério da
Gestdo (RG) da candidata deve apresentar, por
escrito, as respostas as informacdes do Perfil da
Organizacao e as exigéncias postuladas em cada
guestdo e solicitacdo de resultados. No Nivel B,
esse relatério é simplificado.

A apresentacdo de resultados deve observar, no
minimo, os indicadores do GRMD - Guia de
Referéncia para Medicdo do Desempenho — do
PNQS, indicados como “(O)” — Obrigatérios —
para o Nivel de candidatura. Podem ser
apresentados resultados equivalentes aos
propositos desses indicadores.



2 Fundamentos do MEGSA

Os Fundamentos do MEGSA baseiam-se nos
Fundamentos da Exceléncia em Gestdo do
Modelo de Exceléncia da Gestdo® da Fundacédo
Nacional da Qualidade (FNQ), adotados pelo
PNQS desde 2002, somados ao Fundamento
essencial do SANEAMENTO AMBIENTAL
INTEGRADO, exclusivo do setor e ao
Fundamento do OLHAR PARA O FUTURO,
extraido do Fundamento LIDERANCA
TRANSFORMADORA.

Esses fundamentos se traduzem no MEGSA em
processos gerenciais e resultados
organizacionais esperados. Sao eles:

1. PENSAMENTO SISTEMICO

Compreensdo e tratamento das relacbes de
interdependéncia e seus efeitos entre os diversos
componentes que formam a organizagdo, bem
como entre estes e o ambiente com o qual
interagem.

2. SANEAMENTO AMBIENTAL INTEGRADO
Prevencao de problemas relativos a qualidade da
agua, solo e ar que comprometem a saude e a
seguranca da vida, considerando a sinergia das
politicas publicas relacionadas.

3. COMPROMISSO COM AS PARTES
INTERESSADAS

Estabelecimento de pactos com as partes

interessadas e suas inter-relacdes com as

estratégias e processos, mantendo o foco no

cliente, numa perspectiva de curto e longo

prazos.

4. APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E
INOVACAO

Busca de maior efichcia e eficiéncia dos
processos da organizagdo e alcance de novos
patamares de competéncia para a organizagao e
sua forca de trabalho, por meio da percepcéao,
reflexdo, avaliagdo e compartiihamento de
conhecimentos, promovendo um ambiente
favoravel a criatividade, experimentacdo e
implementacdo de novas ideias capazes de gerar
ganhos sustentaveis para as partes interessadas

5. ADAPTABILIDADE

Flexibilidade e capacidade de mudanca em tempo
habil, frente a novas demandas das partes
interessadas e alteracdes no contexto.

6. LIDERANCA TRANSFORMADORA

Atuacdo dos lideres de forma ética, inspiradora,
exemplar e comprometida com a exceléncia,;
mobilizando as pessoas, colaborativamente, em
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torno de valores, principios e objetivos da
organizagdo; explorando as potencialidades das
culturas presentes; preparando lideres e pessoas;
e interagindo com as partes interessadas.

7. OLHAR PARA O FUTURO

Projecdo e compreensdo de cendrios e
tendéncias provaveis do ambiente e dos
possiveis efeitos sobre a organizacdo e suas
partes interessadas, no curto e longo prazos,
avaliando alternativas e adotando estratégias
sustentaveis apropriadas para o alcance de
metas.

8. DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

Compromisso da organizacdo em responder
pelos impactos de suas decisdes e atividades, na
sociedade e no meio ambiente, e de contribuir
para a melhoria das condicbes de vida, tanto
atuais quanto para as geracfes futuras, por meio
de um comportamento ético e transparente.

9. ORIENTACAO POR PROCESSOS
Reconhecimento de que a organizagdo é um
conjunto de processos, que precisam ser
entendidos de ponta a ponta e considerados na
definicho das estruturas organizacional, de
trabalho e de gestdo. Os processos devem ser
gerenciados visando a busca da eficiéncia e da
eficacia nas atividades, de forma a agregar valor
para a organizacao e as partes interessadas.

10. GERACAO DE VALOR

Alcance de resultados econémicos, sociais e
ambientais, bem como de resultados dos
processos que 0s potencializam, em niveis de
exceléncia e que atendam as necessidades e
expectativas das partes interessadas.



3 Estrutura dos Critérios de
Avaliacao do MEGSA

Para Nivel B:

PROCESSOS GERENCIAIS

A estrutura dos Critérios de 1 a 7 é a seguinte:

NOME DO CRITERIO

Caput

a) Questédo-tema

Explicagbes do tema

Afirmativa alternativa 1
Afirmativa alternativa 2

Afirmativa alternativa 4

()1
()2
() 3. Afirmativa alternativa 3
()4

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher quadro.

Info requerida

Info requerida

Info requerida

Resumos, justificativas ou exemplos

O que melhorou no tema (3 anos)
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Um Critério de processos gerenciais pode ter um
ou mais Itens nos Niveis Il e lll. Um Item pode
postular uma ou mais questdes na coluna
Processos Gerenciais. Uma questdo pode
requerer um OU mMais pProcessos gerenciais
(identificado pelo verbo de ac&o). Uma questédo
pode requerer nenhum, um ou mais destaques
(identificados pelo verbo de acdo) na coluna
Complementos para Exceléncia. Uma questéo
pode requerer nenhuma, uma ou mais
Evidéncias. As Orientacdes servem para ajudar o
leitor a compreender as questbes, bem como o0s
respectivos complementos para a exceléncia.
Essas orientacBes devem levar em conta o Perfil
e as estratégias da organizacdo ao serem
consideradas e incluem esclarecimentos, inter-
relacionamentos com outros processos
gerenciais, exemplos, a abrangéncia esperada e
outras explicacdes importantes.

O Critério 8 pode ter as seguintes estruturas,
variando conforme o Nivel.

RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Para Nivel I:

“8 RESULTADOS

Caput
b) Préximas Questéo-tema  Resultados . C E;(celén Bl Evidéncias Orientagdes
Notas
RESULTADOS ORGANIZACIONAIS explicativas
gerais
8 RESULTADOS 8 Econdmico- oat
.- Financeiros explicativas
b) Social e Regras gerais Notas
‘ Notas explicativas gerais ArT1CkJ|!enIal de exr:\lllctatlvas
¢) Clientes e Estratificacdes | apresentacdo otas
7 . — . — o] Mercado explicativas
- pomsm—— Ton | v [ 20— oo |_omemuc [DRR] e Notas
d) Pessoas explicativas
Notas
— e) Processos explicativas

Inticador

Explicacdo o potencial de alcance da meta

Para Niveis I, Il e lll:

PROCESSOS GERENCIAIS

Nome do Critério

Caput
Iltem de gestdo (Niveis Il e Ill)
Caput
Pr Compl para ori e
Gerenciais Exceléncia ) ”
a) Questdo Destacar Apresentar NOte.‘S "
explicativas
= Notas
b) Questdo explicativas
¢) Questéo Apresentar
d) Questédo Destacar NOte.lS "
explicativas
etc.

No Nivel B, o Critério 8 requer cinco perspectivas
de resultados.

Para Niveis Il e lll:

8 Resultados

Caput
d C para Evidénci Orientacé
O . o . Excelénci viaencias rientagcoes
Regras gerais Notas
de explicativas
apresentacéo gerais
[ Nome do Item de resultado (Niveis Il e Il)
a) Nome dos EStrat'f'(,:agoes Particularidades N.Ota.s
resultados Cf. Nivel explicativas

No Nivel I, o Critério 8 requer cinco perspectivas
de resultados. Nos Niveis Il e lll, o Critério 8 exige
Itens de resultados com uma perspectiva em
cada Item.

O tipo de resultado requerido em cada

perspectiva € informado na coluna Resultados




Organizacionais. Cada perspectiva de resultados
solicita classes de resultados na coluna
Complemento para a Exceléncia e, nela também,
uma perspectiva pode solicitar estratificacdes ou
agrupamentos, conforme o Nivel. A coluna
Evidéncias informa o padrao de apresentagéo e
particularidades do conteddo para apresentagéo
dos resultados. As Orientacfes ajudam o leitor a
compreender o0s resultados esperados. Elas
devem levar em conta o Perfil e as estratégias da
organizag&o ao serem consideradas.

Respondendo as questdes de
Processos Gerenciais (Critérios de 1 a
7)

Para Nivel B

No caso de candidatura ao Nivel B, as
informagdes para atender as questfes avaliadas
devem ser relatadas no o Formulério de Relatério
de Gestdo (FRG) Nivel B, selecionando a melhor
alternativa para cada Questédo-tema e fornecendo
as informacdes requeridas que justifiguem a
escolha da alternativa.

A escolha da alternativa ja determina a pontuacéo
alcangcada com base no Sistema de Pontuagédo do
Nivel B.

Para Niveis I, Il e Il

No caso de candidatura aos Niveis I, Il ou lll, as
informacdes para atender as questfes avaliadas
devem ser relatadas no Relatério de Gestado
(RG).

Para que a apresentacdo de informacdes seja
consistente, o RG deve relatar contetdos
completos como informados nos tépicos
“Descrevendo processos Gerenciais” e
“Descrevendo Resultados Organizacionais” neste
regulamento, visando a maximizar a pontuacao.

Em alguns casos, as questbes dos Itens ou
Critérios de processos gerenciais podem requerer
mais de um processo e também lhes especificar
caracteristicas. Podem, ainda, vir acompanhadas
de pedidos de apresentacdo de evidéncias, de
citacdo de métodos e de solicitacdo de destaques
ou complementos para a exceléncia quanto a
forma de realizacdo de processos especificos,
associados a questdo proposta, bem como de
outras informacgbes, para efeito de avaliacdo.
Essas solicitagbes complementam as questdes,
havendo, portanto, necessidade de que, na
descrigcao, sejam incluidas informacdes para que
elas sejam atendidas. No caso de solicitacbes de
destaques ou complementos quanto a forma,
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maneira ou modo, devem ser incluidas breves
explicacbes sobre as principais atividades
realizadas, citando, quando  existir, o0s
mecanismos, ferramentas, métodos ou
programas a elas associados.

A eventual ndo aplicabilidade ou menor
importdncia de uma exigéncia — processo
gerencial, requisito especifico ou complemento
para a exceléncia — ao sistema de gestdo da
candidata, em decorréncia do seu Perfil ou
Estratégias, deve ser justificada no local da
resposta, ficando a critério dos examinadores
aceitarem ou ndo as explicacdes.

No caso de unidades autbnomas ou de apoio, se
a controladora ou terceira parte concebe, realiza,
aprimora ou controla o processo gerencial
solicitado no critério, seja porque a unidade nao
tem delegacdo para tal ou por outra razéo
gualquer, é necessario descrever 0 processo
normalmente, citando a area da controladora ou
terceira parte responsavel.

O uso de tabelas é incentivado para demonstrar,
de forma resumida, os principais padrbes
gerenciais das praticas, as areas pertinentes, a
continuidade e os mecanismos de controle das
praticas.

Os critérios ou itens de processos gerenciais,
relativos aos Critérios de 1 a 7, sdo compostos
por questdes que investigam “como” a
organizagdo realiza determinadas atividades
gerenciais de forma sistematica, expressas
nessas questbes por meio de acbes e seus
destaques e complementos para a exceléncia,
isto é, quais sdo e como funcionam as praticas de
gestdo que a organizacdo adota para atender aos
processos gerenciais requeridos e eventuais
complementos.
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O atendimento é declarado por meio de
informacBes fornecidas que permitem analisar o
ENFOQUE adotado pela organizacdo em suas
praticas de gestdo, a abrangéncia suficiente de
sua APLICACAO, o APRENDIZADO incorporado
nas préaticas e sua INTEGRACAO ao sistema de
gestdo, de acordo com o0 conteddo a seguir.
Essas informacfes sdo avaliadas por intermédio
do Sistema de Pontuacéo.

As solicitagbes das questdes de menor
importancia para a organizagdo, levando em
conta seu modelo de negécio, setor de atuacdo e
cultura, ndo precisam ser respondidas mediante
justificada no local da questdo. Numa avaliagéo
no ambito do PNQS, o examinador podera
solicitar explicacBes durante a visita a candidata
ou apontar o motivo da discordancia no Relatério
de Avaliacéo.
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INFORMACOES REQUERIDAS PARA DESCREVER PROCESSOS GERENCIAIS NOS NIVEIS |, Il OU Il

Enfoque: Esse fator refere-se a abordagem adotada pela organizagfo na concepgéo de praticas de gestfo sistematicas visando a atender os processos gerenciais
propostos pelas guestes e eventuais particularidades exigidos no Critério ou ltem, e a existéncia de padrdo gerencial, proatividade e agilidade nessas praticas.

. Adequagéo: uma ou mais praticas que realizam, no conjunto, sistematicamente e sem descontinuidade, as atividades gerenciais requeridas, respeitando eventuais caracteristicas
especificas de cada gestao.

« Padrao Gerencial: orientagéo para o funcionamento da pratica ou praticas de gestéo, incluindo métodos, responsaveis e periodicidade.

e Proatividade: aspectos incorporados na pratica ou praticas de gestdo, como por exemplo: planejamento, redundancia, lista de verificagdo ou outro aspecto que promova a
antecipacao a problemas.

. Agilidade: aspectos presentes na pratica ou praticas de gestdo que promovam a pronta percepgdo de mudancas no ambiente, a celeridade na tomada de decisdo ou a
implementagéo agil de agBes necessarias. Sdo exemplos: a desburocratizacdo, padrées de tempo para resposta agil, reunides de andlise de desvios e realocagéo de recursos, provisées
financeiras para a¢fes corretivas ou emergéncias, métodos de andlise e solucéo de problemas expeditos, preparacao para planos alternativos, testes de prontidao, grupos de prontiddo,
times de intervencao rapida, profissionais com multiplas habilidades, estrutura de supléncia em fungdes criticas gerenciais, periodicidade do ciclo de execugéo da pratica compativel com
o Perfil e estratégias ou qualquer outro aspecto que demonstre agilidade.

e Complemento: apresentagdo dos complementos requeridos para os processos gerenciais.

Aplicacao: Esse fator refere-se ao escopo de abrangéncia da préatica ou praticas de gestéo relativas as atividades requeridas no Critério ou ltem e ao controle aplicado
sobre 0s seus padrfes gerenciais.

. Abrangéncia: aplicacdo da préatica ou préaticas de gestdo, no conjunto, extensiva aos métodos, formas ou maneiras de atender a eventuais complementos para exceléncia solicitados
compativeis com o escopo necessario e suficiente para eficacia dos processos gerenciais, sendo ele inerente a cada questdo. Esse escopo pode abranger areas, processos, produtos,
partes interessadas, segmentos, tipos de informagdo ou de risco, aspectos analisados, implicitos nas questdes, ou qualquer outro escopo nelas solicitado explicitamente ou em suas
orientag@es. A suficiéncia do escopo € determinada com base no perfil e estratégias, e nas prioridades decorrentes.

o Controle: formas de controle aplicadas para assegurar a observancia aos padres gerenciais da pratica ou praticas de gest&o, podendo ser solucdes gerais, aplicadas também sobre
outras praticas, ou especificas, bem como os mecanismos de avaliagdo da eficiéncia ou da eficacia das praticas (somente para Nivel Ill), quando aplicavel. E aplicavel sempre que:

o aavaliagéo é viavel E

o as préticas de gestdo forem aplicadas em varios ciclos por ano E:
L] envolverem muitos atores,
. consumirem muito recurso ou
=  forem consideradas vitais para o éxito das estratégias.

e Evidéncias: definem informacdes que servem para demonstrar a existéncia do processo gerencial e devem ser apresentadas quando solicitadas, em algumas questdes.

Aprendizado: Esse fator refere-se ao aperfeicoamento, exemplaridade demonstrada (Niveis |1, Ill) e inovacéo incorporada (Nivel Ill) na pratica ou praticas de gestéo
relativas aos processos gerenciais requeridos no Critério ou ltem.

. Aperfeigoam ento: aperfeicoamento recente (trés anos), visando ao aumento da eficiéncia ou eficacia gerencial, incorporado ou representado pela pratica ou praticas de gest&o.

e Exemplaridade: (Nl'veis Ile |||)Z guando possivel, incluir informag6es que possam caracterizar a exemplaridade da pratica ou praticas de gestéo, i.e., que podem servir de
exemplo para outras organizagoes.

o Inovacdao (Nivel ll): quando possivel, incluir informagdes sobre caracteristicas inovadoras presentes na pratica ou praticas de gest&o.

Integracao: Esse fator refere-se ao inter-relacionamento com outras praticas, & cooperagio entre as areas e com partes interessadas, & coeréncia com valores,
principios, estratégias e objetivos, na realizacdo das praticas de gestdo relativas aos processos gerenciais requeridos no Critério ou ltem e a inexisténcia de incoeréncia
grave.

e Inter-relacionamento: da préatica ou préticas de gestdo com outras, denotando uma rede de consequéncias no sistema de gest&o (ex. pratica de gestdo que recebe influéncia de
outras ou influencia outras).

. COOpel’a(;éO: entre areas mais afetadas pelas praticas de gestéo, no seu desenvolvimento ou realizagao.
e Cooperacéo (Niveis Il e Ill): com uma ou mais partes interessadas afetadas pela prética ou praticas de gest&o, no seu desenvolvimento ou realizagéo.

o Coeréncia: com valores & principios organizacionais, estratégias e objetivos, na realizacdo da pratica ou praticas de gestao.
Nota: Incoeréncias graves percebidas pela Banca Examinadora no RG ou na visita, ou seja, “pratica” diferente do “discurso”, tem grande impacto na pontuagdo do Critério ou Item,
30", fator “Integracédo”, aspecto “Coeréncia”, neste regulamento.

conforme o tépico “Sistema de Pontuagéo
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Exemplo de descrigcao de pratica de
gestdo no RG

Perfil: Unidade Regional
servigos de dgua e esgoto

prestadora de

Questdo (Nivel I)

6.d) Como as pessoas sdo reconhecidas por
contribuicdes extraordinarias e incentivadas a
atingir e superar metas? Exemplificar pessoas ou
equipes reconhecidas e seus feitos.

Respostano RG

6.d Para reconhecer feitos de colaboradores,
incluindo gestores, ou de equipes, utiliza-se o
Programa NotalO. Observado um feito, que
extrapola suas expectativas, o gestor o descreve
numa ‘“Indicacdo para Reconhecimento” sigilosa,
informando qual presente deseja dar, em nome
da empresa, como agradecimento (ha uma lista
de classes de presentes possiveis como inscricao
em congressos e cursos, Vviagens de
benchmarking, dia livre, livros e outros). Essa
Indicacdo é analisada pelo RH e pelo gestor do
gestor proponente visando a garantir justica entre
feitos anteriores. Presentes da classe A requerem
a analise do Diretor, para ele conhecer melhor
essas pessoas e coloca-las no radar de
liderangas potenciais. Os gestores sédo
incentivados a observar e apontar ao respectivo
gestor qualquer feito em outra area. Uma vez
aprovado, o andncio € publico até 30 dias do fato,
de surpresa e em ocasido preparada pelo gestor.
Desde 2018, a presenca de membro da direcdo é
priorizada. Ele faz a entrega a Placa NotalO.
Mede-se anualmente o acerto no reconhecimento
proporcionado pelo PN10 por meio da Pesquisa
de Clima. A meta de reconhecimento de 20% da
populagdo por Diretoria é fator de sua avaliagdo
de desempenho.

O incentivo aos colaboradores para atingir e
superar metas se da pela negociacdo de metas
anuais individuais desafiadoras, para gestores e
administrativos, e estabelecimento de metas para
equipes técnicas e operacionais. As metas
individuais sdo propostas pelos colaboradores e
anuidas pelo gestor na Semana das Metas, em
toda unidade, no inicio do ano, ou na 12 semana
de chegada do colaborador na area. O
atingimento ou superacdo de suas metas
influenciam com peso 33% (era 20% até 2017) no
percentual de Participacdo em Resultados
distribuido anualmente por esse Programa (PPR).
O PPR é avaliado pelo grau de alcance de metas
medido em  salarios adicionais médios
distribuidos. O gestor de cada gestor checa a
gualidade das metas definidas e o nivel de
atingimento. Eventuais fatos externos que
afetaram o alcance ou ndo de metas séo levados
em conta na avaliacdo, prevenindo injusticas.
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Ambos os programas estéo alinhados ao principio
“com equipe valorizada” destacado na Missao.
Exemplos de reconhecimento:

Joana Trinidade: supervisora obteve a maior
satisfacdo de equipe da Cia — 98%. Foi indicada e
certificada para o seleto quadro de Instrutores em
Lideranca da Cia.

Vanderson Silva Matos: operador de manutencgéo
que introduziu dispositivo simples para impedir a
ocorréncia de entrada de sujidades na rede de
agua em reparo.

Ganhou a inscricdo no
operadores da ABES.

Equipe comercial distrito Quintino: Aumento de
ligagcbes de esgoto utilizando contato ativo
alcancou o dobro da meta. Cada membro ganhou
um ingresso de teatro, cinema ou parque com a
familia, com translado.

Além dessas, houve mais 9 pessoas destacadas
na Unidade, perfazendo 21,5% da forca de
trabalho, com algum reconhecimento, sendo que
todos foram destacados no Boletim do més
correspondente.

campeonato de

O que o exemplo revela

Prética
Programa NotalO.
Programa Participacdo de Resultados.
Padrdes
Funcionamento apresentado com clareza para
ambos.
Proatividade
Revisdo preventiva da Indicacdo para
Reconhecimento, Metas de reconhecimento por
diretoria.
Gestor alerta feito a gestor de outra area.
Avaliacdo de feitos comparativamente com
anteriores, prevenindo injusticas.
Avaliacdo de fatos externos que afetam o
alcance ou ndo de metas, prevenindo injusticas.
Agilidade
Reconhecimento dentro de 30 dias do feito.
Uma semana dedicada para definir metas.
Destaque ou complemento para exceléncia
N&o solicitado na questéo.
Abrangéncia
Todos os colaboradores elegiveis,
gestores.
Controle
Avaliagdo do cumprimento da meta de 20% do
reconhecimento por Diretoria.
Avaliacdo da qualidade das metas e nivel de
atingimento pelo gestor do gestor.
Evidéncia
N&o solicitada na questéo.
Aprendizado
Presenca obrigatoria de membro da dire¢do na
entrega da Placa Notal0.

incluindo



Peso das metas individuais passou de 20% para
30% depois de 2016
Exemplaridade
Ambos os Programas podem servir de exemplo
para outras empresas.
Integracéo
¢ Sistema de lideranca e sucessdo com sistema
de reconhecimento; sistema de metas com
sistema de incentivos;
e Cooperacgdo: gestores se ajudam a observar
feitos entre si; colaboradores propdem metas.
e Coeréncia: alinhamento ao principio “equipe
valorizada” expresso na missao.
Evidéncia:
Exemplos de
informados.

Obs.: Em 62 linhas de meia coluna, a questdo
abordando dois processos gerenciais com
evidéncia foi completamente respondida. A ABES
disponibiliza RGs de candidatas vencedoras em
ciclos anteriores que podem servir de referéncia.

feitos e reconhecimentos

Respondendo a solicitagdo de
Resultados Organizacionais (Critério
8)

Para Nivel B

Preencher o Formulario de Relatorio de Gestédo
correspondente, fornecendo as informacdes
requeridas. Selecionar a melhor alternativa para
enquadrar os resultados de cada Questao-tema.

A escolha da alternativa ja determina a pontuacao
alcangada com base no Sistema de Pontuagé&o do
Nivel B, ao final dos Critérios Nivel B.

Para Niveis I, [l e lll

Os itens de resultados organizacionais, relativos
ao critério 8, requerem a apresentacdo de
informacdes para avaliacdo de resultados
relevantes em termos de EVOLUCAO,
COMPETITIVIDADE, COMPROMISSO e
POTENCIAL, de acordo com o conteldo logo a
seguir. Essas informacdes sao avaliadas por
intermédio do Sistema de Pontuacdo. Ver
também o topico Dimenséo Processos Gerenciais
do capitulo Estrutura do Sistema de Pontuagéo

Apresentacdo de resultados relevantes se da por
meio de indicadores estratégicos, incluindo os do
negécio associados a missdo e a visdo, e
operacionais, identificados na forma solicitada
nas diretrizes do Critério 8, que sejam suficientes
para avaliar o desempenho da organizacdo, de
acordo com a solicitacdo de cada Item, e
compativeis com o Perfil, missdo, viséo,
estratégias e processos, incluindo classes e
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estratificacdes ou agrupamentos eventualmente
requeridos.

As estratificacbes e agrupamentos permitem uma
analise mais detalhada.

Persr()jectlva Classes n Estratificacdes ,
e requeridas b3y requeridas IS5
resultados q
A Unidades de
Econdmico- Economicos Tds | gerenciamento ou filiais
Fi N mais importantes, i
inanceiros Financeiros conforme aplicavel, para !
Tds | as duas classes
Unidades de
Social Tds _gerenma}mento,
. instalagdes ou
Social & comunidades mais i
ambiental Ambiental importantes, conforme ’
mbiental Tds aplicavel, para as duas
classes
. Segmentos de mercado,
Clientes Tds | grupos de clientes ou
Clientes e Fipos de produto mais
importantes, conforme 1,11
Mercado A
Mercado-alvo Tds aplicavel, para as duas
classes
Sistema de
Pessoas trabalho 11
Capacitag&o & Funcdes na organizagdo
Desenvolvimento L | ou Grupos de pessoas
da forga de trabalho
Qualidade de vida i | (Ex.: operacionais,
! administrativos, técnicos, L
Lideranca gerenciais) para a classe !
I ‘Sistema de Trabalho’ e
N | ‘Qualidade d
Comunicagao T sigz,se Qualidade de
Cultura i
Produtos
Processos Tds Unidades de
Processos da gerenciamento ou
cadeia de valor Td instalagdes mais
Relativos a S importante, conforme
aplicavel, para classe i
Fornecedores mais ‘Produtos’ !
importantes Tds
d Tipo de Fornecedor, se
Processosde aplicavel, para a classe
gestéo transversais i ‘Fornecedores’
(Ex.: perdas)
ORGANIZACIONAIS NOS NIVEIS I, 1l QU I
Informacdes para avaliar a EVOLUCAO
Apresentacdo de  séries  histdricas, nos

indicadores relevantes que forem usados para
mostrar o progresso dos resultados ao longo do
tempo. Deve-se demonstrar pelo menos dois
(para Niveis B e I) ou trés (para Niveis Il e Ill)
ultimos exercicios ou ciclos de avaliagdo ou uma
qguantidade maior de exercicios ou ciclos que for
necesséria para se perceber uma melhoria ou

estabilizacdo em nivel aceitavel, de forma
compativel com as  estratégias. Essa
estabilizacdo é admitida quando o resultado

estiver em nivel suficientemente competitivo ou
cumprindo compromisso com requisito de parte
interessada, ou ambos, nos dois Ultimos
exercicios ou ciclos de avaliagcdo. Incluir
explicacdes como solicitadas no Critério 8.




Informagdes para avaliar a COMPETITIVIDADE
Apresentacdo de referenciais comparativos
pertinentes do setor, de fora dele, ou do mercado,
para comparar 0s resultados do Ultimo exercicio
ou ciclo de avaliacdo dos indicadores relevantes
gue sejam comparaveis, utilizados para avaliar a
competitividade. Deve-se demonstrar, quando
possivel, a posicao de lideranga (Niveis Il) ou de
referencial de exceléncia (Nivel Ill) ocupada pela
organizagdo. Incluir explicagdes conforme é
solicitado no Critério 8.

Consultar os termos “Mercado”, “Referencial
comparativo pertinente”, “Referencial de
Exceléncia” e “Referencial de Exceléncia Tebrico”
no glossario.

Informacgdes para avaliar o COMPROMISSO
Apresentacdo de  requisitos de  partes
interessadas nos indicadores relevantes, na
forma de niveis minimos ou maximos ou de
melhorias ou estabiliza¢des requeridas, no ultimo
exercicio ou ciclo de avaliacdo, que expressam
suas necessidades e expectativas, representando
compromissos assumidos pela organizagdo.
Incluir explicagBes como solicitadas no Critério 8.
Consultar o termo “Requisito de parte
interessada” no glossario.

Informagbes para avaliar o POTENCIAL

Apresentacdo de metas de longo prazo, dos
indicadores estratégicos, incluindo os do negécio
relativos a missédo e visdo, bem como as
explicagdes  sintéticas que justificam a
possibilidade de seu alcance, resultantes da
analise de potencial, considerando o nivel atual
do resultado, os planos e cenarios emergentes.
As explicagbes podem citar estudos realizados ou
métodos utilizados pelos analistas para fazer
projecbes e suas conclusbes, avaliagbes de
dirigentes ou especialistas baseadas na
experiéncia, observacdo de outras organizacdes
OU processos e outros.

Dicas e exemplos de apresentacéo de
resultados organizacionais

O critério de resultados organizacionais requer a
apresentacao de resultados relevantes,
estratégicos, incluindo do negocio, e
operacionais, na forma de séries histéricas para
avaliar sua evolucéo.

Quando forem comparaveis, requer apresentacado
de resultados do ultimo ciclo e de referenciais
comparativos  pertinentes para avaliar a
competitividade.

Se o resultado possuir niveis de desempenho
esperados, associados aos principais requisitos
de partes interessadas, para o Ultimo ciclo, eles
devem ser apresentados.
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Ver também o topico Dimensdo Resultados
Organizacionais do capitulo Estrutura do Sistema
de Pontuacéo.

Sao considerados relevantes, no minimo, o0s
resultados:
e exigidos no Critério 8, incluindo classes
(grupos) e estratificac6es solicitadas;
edo GRMD (s6 para AMEGSA), obrigatérios
para o Nivel da candidatura, ou resultados
equivalentes aos propositos destes,
demonstrados quando aplicaveis ao Perfil da
candidata, e
e relativos a avaliacdo das principais estratégias
da organizacdo, que foram estabelecidas em
exercicios anteriores.

No MEGSA, os resultados equivalentes aos
Propésitos dos Indicadores especificados do
GRMD também s&o considerados validos, mas,
nesse caso, quando nao for totalmente
autoexplicativa, a equivaléncia deve ser
explicada, incluindo o caso de se tratar de uma
medicdo indireta. Os indicadores equivalentes
aos do GRMD, utilizados pela candidata, devem
estar contidos no anexo ao RG, “Tabela de
Descricdo de Indicadores Equivalentes” aos do
GRMD.

e Evolucao

E requerida a apresentacdo de resultados
guantitativos, decorrentes do sistema de gestao,
ainda que tenham sido coletados pontualmente
para comprovar evolucdo, observando, pelo
menos, dois (Niveis “B” e I) ou trés (Niveis Il e 1lI)
exercicios ou ciclos de avaliacdo consecutivos,
coerentes com ciclos de planejamento e de
andlise do desempenho na organizagéo. Pode ser
necessario apresentar mais periodos numa série
historica, para poder comprovar uma evolugao
favoravel, em termos de melhoria continua, de um
indicador de resultado, se houver alguma
descontinuidade pontual em algum periodo
intermediario. Essa descontinuidade pontual deve
ser explicada. Para comprovar estabilizacdo em
nivel aceitavel, a série historica ndo apresenta
tendéncia de melhoria continua, € necessario
demonstrar que pelo menos nos dois Ultimos
exercicios ou ciclos de avaliacdo os resultados
estiveram em niveis iguais ou melhores que um
referencial comparativo pertinente ou requisito de
partes interessada (ver abaixo).

e Competitividade em relagéo a referenciais
comparativos pertinentes

O critério de resultados organizacionais requer,
também, a apresentacdo de dados que permitam
fazer comparag¢des apropriadas do nivel atual
alcancado pela organiza¢@o no ultimo ciclo ou



exercicio, com dados oriundos de fontes
externas, consideradas pertinentes.
Sdo esperados referenciais comparativos

pertinentes para os resultados comparaveis, no
mercado ou no setor de atuacdo, na sua regido
de atuacdo ou mundialmente, a fim de avaliar o
nivel de competitividade dos resultados
alcancados pela organizagdo. Os resultados
comparaveis sdo aqueles que podem ser obtidos
da concorréncia, organizagcdes congéneres em
mercados mais desenvolvidos, organizacbes de
referéncia nos temas comparados, institutos de
pesquisa, associacdes de classe e outras fontes,
no mercado ou setor de atuacdo, por meio de
mecanismos licitos e viaveis. Os resultados
referentes a medicbes particulares e internas ndo
precisam ser comparados. Médias relevantes sdo
consideradas referenciais comparativos
pertinentes para demonstrar a competitividade
dos resultados. As médias relevantes sdo aquelas
obtidas com base em amostras suficientes,
utilizando-se calculo estatistico apropriado,
conforme aplicavel: média aritmética, média
ponderada, média truncada etc. A principal
vantagem da média truncada, em face da média
aritmética, reside no fato de serem retiradas as
observagbes extremas, tornando a estimativa da
tendéncia central de maior qualidade.

No entanto, médias ndo sao suficientes para
demonstrar nivel de lideranca ou de exceléncia,
se os resultados superarem essas médias.

Nota: As médias truncadas de resultados de
todas as organizacfes reconhecidas do PNQS,
no ciclo anterior ao de candidatura da
organizagdo que utiliza essas médias,
independentemente do nivel de reconhecimento
ocorrido, sdo consideradas pertinentes para
comparacdo com 0s resultados da organizacéo
candidata nesse ciclo, mesmo estando aquelas
médias defasadas até trés anos em relagdo aos
resultados do Udltimo ciclo apresentado pela
organizagéo.

Os referenciais comparativos apresentados, que
forem incoerentes com os critérios de pertinéncia
definidos pela candidata, baseados em critérios
de pertinéncia inadequados ou que nao
permitirem avaliar o nivel de competitividade no
mercado ou setor de atuacdo, em razdo de
alguma limitacdo do referencial, ndo devem ser
considerados numa avaliacéo.

Os critérios de pertinéncia dos referenciais
comparativos sao descritos no Iltem 1.4.a para 0s
Niveis Il e lll. Nos Niveis “B” e I, o examinador
avalia a pertinéncia com base nas informacdes
da candidata, no local de apresentacdo dos
resultados, no Critério 8.
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A exigéncia do GRMD, para o Nivel, de indicador
obrigatério ndo significa que o resultado do
indicador tenha que ser comparado. A sele¢éo de
indicadores para a medicdo de competitividade
deve ser coerente com o perfil e estratégias da
organizacdo e ainda, para os demais Niveis,
respeitar critério de selecdo, também coerente,
gue deve ser informado em 1.4.

Para demonstracéo de nivel de lideranc¢a (exigido
a partir do Nivel Il), espera-se a apresentacéo dos
resultados do vice-lider ou de outros lideres.

Para demonstracdo do grau de exceléncia
(exigido a partir do Nivel IllI), espera-se a
apresentacdo do resultado do 2° colocado do

setor, no mundo ou de resultados de outros
benchmarks mundiais similares aos da
organizacdo. Niveis de exceléncia teoricos

também podem ser utilizados para comparacao —
por exemplo, zero-erro ou 6-sigma.

e Compromisso com requisitos das partes
interessadas

Os niveis de resultados esperados, associados a
requisitos de uma ou mais partes interessadas
(RPI), devem ser informados para os resultados
relacionados as principais necessidades e
expectativas informadas no Perfil. O objetivo €
demonstrar que os principais RPIs associados ao
item estdo sendo atendidos.

Pode ser informada, como RPI, qualquer meta
interna resultante da traducdo ou desdobramento
interno de uma necessidade ou expectativa de
uma parte interessada qualquer.

Metas para o ultimo ciclo ou parametros minimos
ou maximos, exigidos por partes interessadas,
sdo validos para expressar um RPIl. Os RPIs e
sua origem devem ser explicados. Ver exemplos
abaixo.

Pode também ser informada como RPI, uma
necessidade ou expectativa de melhoria ou
estabiliza¢éo do resultado, de uma ou mais partes
interessadas, no Ultimo periodo, colocada como

exigéncia formal. Isso ocorre quando o
estabelecimento de niveis precisos nédo ¢é
possivel, ou ndo é recomendado.
1) Exemplo para item 8.4 (Nivel 11)
Média
2017 2018 2019 RPI
Setor
indice de
frequéncia de 6.1 59 56 183 v
acidentes
acidente / milhdo_h

RPI: Requisito de melhoria do resultado no ultimo ano (),
colocado pela parte interessada Diretoria Corporativa
responsavel pela Unidade, estabelecido em compromisso do
ciclo de PE corporativo 2019.




2) Exemplo para item 8.5 (Nivel I1)

Média
2017 2018 2019 Serer RPI
indice de
tratamento 73,5 74,5 76,8 35 75
de esgotos
% gerado
RPI: Requisito da parte interessada: poder concedente,

estabelecido como compromisso para 2019 no Ultimo contrato
de metas de 2018.

Obs.: As organizagGes utilizam o RPI para estabelecer suas
metas internas, que podem ser mais desafiadoras.

e Metas futuras estratégicas com avaliagcéo
de potencial de seu alcance

Trata-se de uma inovagdo na avaliacdo de
resultados em modelos de exceléncia em gestao.
O MEGSA avalia, a partir de 2020, se existem na
organizacdo, justificativas suficientes, que
expliquem o potencial de alcance de metas
futuras almejadas pelas estratégias atuais,
inclusive as do negoécio. Essas justificativas
devem ser consequéncia da andlise do
desempenho promovida pela direcdo, requerida
no Critério 1. O modelo, que avaliava o
desempenho resultante de estratégias passadas,
passa a avaliar o potencial de alcance de
resultados das estratégias atuais considerando os
niveis atuais dos resultados, cenéarios e
estratégias.

Outras observagbes sobre apresentacdo de
resultados

Devem ser explicadas, também, a estabilizacéo
em niveis aceitaveis, eventuais evolucdes
adversas e niveis atuais de desempenho abaixo
dos referenciais comparativos pertinentes.

E licito demonstrar evolugdo, por meio de um
indicador, e a competitividade, por meio de outro,
comparado com referencial, desde que ambos
tratem de resultados relativos aos mesmos
propdésitos.

E incentivada a utilizagio de tabelas ou graficos
para a demonstracdo da evolucédo dos resultados
e dos respectivos referenciais comparativos
pertinentes, com fonte devidamente identificada.

Podem ser relatados fatos relevantes, para
demonstrar resultados organizacionais, a fim de
evidenciar bom desempenho, mesmo que nhdo
sejam regularmente utilizados no sistema de
medic&o formal. E o caso, por exemplo, de niveis
de desempenho excelentes, permanentemente
atingidos e nao mais monitorados;
reconhecimentos externos, espontaneos ou
decorrentes de submissdo em prémios, ou
certificag@es criteriosas, e outros.

Exemplos de relatos de fatos relevantes como resultados:

1) a regional, por seu desempenho destacado, foi a Unica
selecionada pela corporacao, entre 20 regionais, para
representar o sistema no PNQS (resultado relativo a
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processos organizacionais — gestdo — sem evolugdo, mas
com competitividade — 1 entre 20);

2) a organizagdo foi reconhecida com o Prémio CCQ no
Estado, juntamente com outras cinco empresas,
participando com um projeto de Manutencdo Autdbnoma,
entre 50 projetos (resultado de processo de apoio —
manutengdo — sem evolugdo, mas com competitividade —
entre 0os 10% melhores);

3) a unidade recebeu o Certificado de “Cidadania da
Prefeitura”, concedido pelo Conselho Municipal a
empresa com a mais significativa iniciativa social do ano
(resultado relativo a sociedade - satisfacdo da
comunidade local - sem evolugdo, mas com
competitividade — outras empresas do municipio néo

ganharam);

4) o valor de indenizagGes pagas sobre reclamatérias
trabalhistas vem diminuindo de R$ 1.013,00 por
trabalhador para R$ 654,00 por trabalhador, nos ultimos
trés exercicios, sendo o melhor resultado no sistema
Estado. O numero de desligamentos e os valores
reclamados permaneceram estaveis no periodo (resultado
relativo as pessoas — Insatisfacdo — com evolugéo e
competitividade).

5) O indice de atraso de pagamento a fornecedores quites
com entregas € 0 (zero) ha trés anos.

Exemplo de descricdo de Resultado
Organizacional no RG

Departamento  de Urbana da
Prefeitura

Missdo: Manter a cidade limpa em niveis de
exceléncia.

Limpeza

Questéo (Nivel I)
8.d) Apresentar os resultados relativos as pessoas

Nota para o leitor: A candidata informa, no Critério
2 do RG, que ha estratégias associadas aos
indicadores marcados como “(E)”, abaixo, mas
h&d um projeto estratégico de 2018, em sua
segunda fase, de reconhecimento das pessoas
por realizacdes extraordinarias, que ndo parece
ter indicador associado.

Resposta no RG

Indicador 2018 2019 |Bom Cfrr?;ar Organizagéo
Indice de 0,92 Média**
produtividad
e MO 111 115 7 2°.colocad.Pais
Kton/func (N) 1,12 Férum bmk
indice de 40 Média*
capacita¢@o RPI
anual forca 362 | 341 |~ Manter de 30 a
de trabalho 40h/ano por
h/ano/func (O) empregado
P 85% dos 120 empregados
Ind_lce d? respondentes na pesquisa
satisfagao 842 | 892 |~ de clima se acham mais
empregados ’ ' satisfeitos que outras
% resp. empresas da regido em que
favoraveis (E) trabalharam
indice de
frequéncia de | 6,1 65 | v|73 Meédia*
acidentes




acidente / RPI .

milhdo_h (O) Reduzir a
frequéncia de
acidentes é
diretriz da
prefeitura para
as areas
operacionais.

Coeficiente

de

grawaade 97 95 v | 112 Média*

de acidentes

dia / milhdo_h

©)

CPT — 15y |Média

Acidentes ' revista XPTO

em

manipulagao 232 | 192 122 Melhor CPT ***

de residuos ! revista XPTO

com perda N RPI

de tempo 20 é o CPT

Qtde/1000 maximo

Eg°'°°'e‘a'a”° determinado pela

N%0 é do GRMD prefeitura  para

mas é Estrat. as areas

Prev. acidentes operacionais.

*As médias indicadas foram calculadas com base na média
truncada de congéneres com as mesmas certificages, que
ignora resultados extremos.

**Q Férum de Bmk reldne dez organizacdes de porte similar ja
reconhecidas no ambito do PNQS, certificadas OHSAS18001.
**Pesquisa no setor de residuos solidos realizada pela revista
XPTO em junho de 2018 (80 organizagbes no Pais
participaram).

Metas e potenciais para 2022

Indicador Meta Explicagbes

Com a implantacédo do programa de
reconhecimento, foi estabelecida meta
de reconhecimento de 20% das
pessoas por contribuigbes
extraordinarias. Os gestores foram
treinados para observar e reportar tais
92 ocorréncias todos os meses. Tendo
Srggreg\i‘?glseis em vista a correlagdo de
(E) . reconhecimento com satisfagéo e
sendo que o programa visa a niveis
equivalentes a organizagdo com 95 de
satisfacao e programa de
reconhecimento similar, essa meta
tem grande chance de ser alcancada.

indice de
satisfacéo

A integralizacéo da frota de
descarregadores automaticos até
2021 e o equipamento de
videoinspecao remota dos
carregamentos entregues, a ser
implantado em 2021, resultara numa
reducdo de operagfes manuais. Os
estudos desses investimentos,
aprovados pelo respectivo Comité,
apontam para uma redugdo de 50%
em HH de descarga e 80% em
inspecdo. Somadas, a reducéo de HH
serd em torno de 35%. Busca-se a
exceléncia com equipe de alta
performance operando equipamentos
no estado da arte.

indice de
produtividade 1,4
MO Kton/func (N)

Nota: O Nivel | solicita resultados de apenas dois periodos.
O que o0 exemplo dado revela
Falta um resultado relativo ao programa

estratégico, de reconhecimento das pessoas por
contribuicdes extraordinérias.
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Os indicadores do GRMD foram apresentados. O
indice de produtividade ¢é equivalente ao
requerido no GRMD para Residuos sélidos.

Todos os resultados “(E)” sao de fato estratégicos

(GRMD ou préprios).

Evolucéo

Cinco em seis resultados apresentam Evolugéo
favoravel.
= indice de produtividade MO, estratégico do
negocio
= indice de capacitacdo da forca de trabalho
(mantém-se atendendo ao RPI)
= indice de satisfagdo dos empregados,
estratégico
= Coeficiente de gravidade de acidentes
= CPT — Acidentes com manipulagdo de
residuos

Competitividade:

Quatro de seis resultados comparaveis superam

o referencial comparativo pertinente (média do

setor — PNQS ou XPTO, férum de Bmk,

mercado de trabalho da regiéo).

= indice de produtividlade MO — maior que
média do setor, lidera no pais.

= indice de satisfacdo dos empregados — 85%
(a maioria) dos funcionarios se acham mais
satisfeitos que em empresas da regidao em
que trabalharam (mesmo mercado de
trabalho). Note-se que a informacédo
comparativa proveniente da opinido dos
proprios funcionarios permite determinar que
0 nivel atual € melhor que o mercado de
trabalho local.

= indice de frequéncia de acidentes — menor
gue média do setor.

= Coeficiente de gravidade de acidentes —
menor que a média do setor.

Compromisso com requisitos de

interessadas (RPI):

e O indice de capacitacdo da forca de trabalho
estd na faixa requerida pela prefeitura
(controladora);

e O Indice de frequéncia de acidentes
aumentou, enquanto era requerida pela
Prefeitura a reducéo;

partes

= O Iindice de CPT ficou abaixo do limite
maximo definido pela parte interessada,
Prefeitura.

Potencial

Ambas as justificativas explicam o potencial de
alcance das metas apresentadas.



4 Estrutura do Sistema de
pontuacao

O sistema de pontuagcdo visa a determinar o
estagio de maturidade da gestéo da organizacdo
nas dimensdes de processos gerenciais e
resultados  organizacionais. A  pontuacdo
expressa a intensidade da incorporagdo dos
Fundamentos do MEGSA no sistema de gestéo
da organizacéo.

Para Nivel B

O sistema de pontuacéo utilizado pelo avaliador
de Nivel B esta especificado ao final dos Critérios

desse Nivel e é baseado nas alternativas
selecionadas para as Questdes-tema de
Processos Gerenciais ou Perspectivas de

Resultados Organizacionais.

Essas questdes e Perspectivas de resultados
embutem implicitamente fatores de enfoque,
aplicacédo, aprendizado e integracdo, que, nos
demais Niveis, devem estar explicitos nas
repostas as questoes.

Método de pontuacédo Nivel B

Determinacgdo dos percentuais de cada Questdo-
tema de processos gerenciais conforme a
alternativa selecionada e percentuais
correspondentes do QUADRO PARA
PONTUACAO DE PROCESSOS GERENCIAIS —
NIVEL B 125 pontos.

Determinacgdo da pontuagéo de cada Critério pela
média das Questbes-tema de cada Critério
multiplicada pela pontuagdo méaxima da Tabela de
Pontuagcbes Méximas para Niveis B. A soma dos
pontos obtidos determina o nivel de maturidade
alcancado no Nivel B. Esses dados podem ser
lancados na Folha de Diagndstico da Gestdo —
PNQS AMEGSA Nivel B — 125 pontos ou modelo
similar.

Para Nivel I, Il e lll

O sistema de pontuacéo utilizado pelo avaliador
para cada critério (Nivel 1), ou cada item (Niveis Il
e lll), é similar em todos os Niveis, possuindo
duas dimensdes: Processos Gerenciais e
Resultados Organizacionais. Os fatores de
avaliagdo para cada Nivel sdo cada vez menos
exigentes nos niveis mais baixos.
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Dimensao de Processos Gerenciais

Na dimensdo de processos gerenciais sao
avaliados os fatores “Enfoque”, “Aplicacao”,
“Aprendizado” e “Integragao”, definidos conforme
descrito abaixo.

ENFOQUE: Esse fator refere-se a abordagem
adotada pela organizacdo na concepc¢do de
praticas de gestéo sistematicas visando a atender
0S processos gerenciais propostos pelas
guestdes, e eventuais particularidades, exigidos
no Item ou Critério e a existéncia de proatividade,
agilidade e padrdes gerenciais nessas praticas.

APLICACAO: Esse fator refere-se ao escopo de
abrangéncia das praticas de gestao relativas aos
processos gerenciais requeridos no Item ou
Critério, ao controle aplicado sobre o0s seus
padrdes gerenciais e (somente Nivel 1) &
medicdo da sua eficiéncia ou eficacia, conforme
aplicavel.

Nota: O escopo necessario € inerente a cada
questdo e pode abranger areas, processos,
produtos, partes interessadas, segmentos, tipos
de informacdo ou de risco, aspectos analisados,
implicitos nas questfes, ou qualquer outro escopo
nelas solicitado explicitamente ou em suas
orientacdes.

A suficiéncia do escopo é determinada com base
no perfil e estratégias, e nas prioridades
decorrentes.

APRENDIZADO: Esse fator refere-se ao
aperfeicoamento, exemplaridade demonstrada
(Niveis Il e 1ll) e inovacéo incorporada (Nivel III)
nas praticas de gestao relativas aos processos
gerenciais requeridos no Item ou Critério.

INTEGRACAO: Esse fator refere-se ao inter-
relacionamento com outras praticas, a
cooperacdo entre as areas e com partes
interessadas (Niveis Il e 1ll), a coeréncia com
valores, principios, estratégias e objetivos, na
realizacdo das praticas de gestao relativas aos
processos gerenciais requeridos no Item ou
Critério e a inexisténcia de incoeréncia grave.

Para conhecer mais sobre as informagbes que
esses fatores avaliam ver topico “Respondendo
as questbes dos Processos Gerenciais” acima.

Dimensé&o de Resultados Organizacionais

Na dimensdo de resultados organizacionais,
sdo avaliados os  fatores “Evolucao”,
“Competitividade”, “Compromisso” e “Potencial”,
definidos conforme descrito abaixo.



EVOLUCAO: Esse fator refere-se a
demonstracéo de melhoria continua,
considerando pelo menos os ultimos dois (Nivel I)
ou trés (Niveis Il e lll) exercicios ou ciclos de
avaliagdo, ou estabilizacdo em nivel aceitavel,
i.e., nivel suficientemente competitivo ou
cumprindo compromisso com requisito de parte
interessada, ou ambos, nos dois Ultimos
exercicios ou ciclos de avaliacdo, de forma
compativel com as estratégias, para os resultados
estratégicos e operacionais esperados no Critério
ou Item.

COMPETITIVIDADE: Esse fator refere-se a
demonstrag¢éo, no ultimo ciclo ou exercicio, de
niveis de desempenho equivalentes ou superiores
a referenciais comparativos pertinentes para os
resultados estratégicos e operacionais esperados
no Critério ou Item, comparaveis no setor ou no
mercado. Em estagios avancados de
competitividade, esse fator valoriza resultados em
nivel de lideranca (Niveis Il e Ill) no mercado ou
setor de atuacdo, ou de exceléncia no mundo
(Nivel 111).

Nota 1: Somente os resultados relevantes
comparaveis sdo avaliados nesse fator. Os
indicadores do GRMD s&@o considerados
comparaveis.

Nota 2: S&o pertinentes comparagbes com
resultados médios do setor ou do mercado, para
demonstrar o nivel de competitividade, porém néo
sdo suficientes para evidenciar posicdo de
lideranga no setor, ou no mercado, ou nivel de
exceléncia.

Nota 3: S&o pertinentes as comparacdes com
resultados de mesma natureza extraidos de
Relatérios de Gestdo (RGs) de organizacdes
premiadas no ciclo anterior do PNQS ou do SNIS,
cuja informacdo esteja defasada de trés anos,
desde que aqueles resultados tenham sido
evidenciados como competitivos naqueles RGs.
Nesse caso, na apresentacdo da comparacéo,
devem ser mencionados: a origem do referencial
comparativo de RG vencedor, 0 ano a que se
refere o resultado e como se encontrava o

resultado no setor ou no mercado [ex.. Obs:
comparacao com empresa XXXxXxXxxX, troféu xxxxxxx em 2019,

superou a média (ou foi lider].

COMPROMISSO: Esse fator refere-se a
demonstrag¢é@o, no ultimo ciclo ou exercicio, de
alcance ou superacdo de niveis de desempenho
ou de melhoria esperadas, associados a
requisitos de partes interessadas para o0s
resultados estratégicos e operacionais, esperados
no Critério ou Item, que expressem esses

requisitos.
Nota 1: Somente os resultados relevantes
associados a necessidades departes

interessadas, sao avaliados nesse fator.
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POTENCIAL: Esse fator refere-se a explicacédo da
avaliacdo do potencial de alcance de metas
futuras para os resultados estratégicos, incluindo
os do negdcio, realizada pela organizagéo.

Para conhecer mais sobre as informacgbes que
esses fatores avaliam ver topico “Respondendo
as solicitagbes de Resultados Organizacionais”
acima.

Resultados néo apresentados

Os resultados ndo apresentados indicam falta de
abrangéncia do processo gerencial responsavel
pela definicdo dos indicadores que mensuram 0s
resultados. Essa falta impacta a avaliacdo do
atendimento aos fatores acima, que considera
omissbes como sendo desfavoraveis, onde
aplicavel. A determinacédo dos resultados faltantes
considera as exigéncias do GRMD ou seus
propdsitos e as estratégias, o perfil da
organizagdo e 0S processos  gerenciais
informados.

Método de pontuacao Niveis I, Il e lll

Os processos gerenciais sdo pontuados em
conjunto, por Critério, para os Nivel I; e por Item,
para os Niveis Il e lll, de acordo com o seguinte
método.

METODO DE DETERMINACAO DA
PONTUACAO DE UM ITEM OU CRITERIO

O método se constitui de duas etapas: uma de
determinacdo dos percentuais para 0s quatro
fatores de um Item ou Critério e outra, de célculo
da pontuacdo final do Item ou Critério, usando a
média dos percentuais de cada fator.

O percentual preliminar do primeiro fator avaliado
em um Item ou Critério (ENFOQUE ou
EVOLUCAO) define o limite superior dos
percentuais preliminares a serem atribuidos aos
trés outros fatores.

A determinacgdo do percentual de um fator baseia-
se na escolha de um percentual preliminar como
resultado da avaliagéo de uma afirmag&o que, em
seguida, pode ser reduzido, com base na
existéncia de aspectos que restrinjam a
pontuacdo, como resultado da avaliacdo de
afirmagfes complementares.

Os Quadros para Pontuacdo mencionados
adiante utilizam CONCEITOS que, quando
necesséario, podem ser interpretados como
equivalentes a:



Todos: = 100% de atendimento a afirmacao

Praticamente todos: >= 90% e <100% de atendimento
a afirmacao

Quase todos: >=70% e <90% de atendimento a
afirmacéo

A maioria: >=50% e <70% de atendimento a afirmacao
Muitos: >=30% e <50% de atendimento a afirmacéo
Mais de um: >1 atendimento a afirmacéo

Pelo menos um: =1 atendimento a afirmacéo

Nenhum = 0 atendimento a afirmacéo

Etapa 1: DETERMINACAO DO PERCENTUAL
DOS FATORES DE UM ITEM OU CRITERIO

Para cada fator, realiza-se as opera¢des a seguir.

Passo 1: ESCOLHA DO
PRELIMINAR DE UM FATOR

PERCENTUAL

Cada fator possui uma afirmacdo béasica a ele
associada nas regras do correspondente
QUADRO PARA PONTUACAO DE PROCESSOS
GERENCIAIS ou QUADRO PARA PONTUACAO
DE RESULTADOS ORGANIZACIONAIS, para se
escolher uma Faixa Preliminar e, em seguida, se
escolher, dentro dela, o Percentual Preliminar do
fator, que melhor julga a afirmacdo. Esse
percentual estabelece o limite superior possivel
do Percentual Final para o Item ou Critério.

Para avaliar a afirmagdo basica, devem ser
consideradas as lacunas detectadas na analise
dos processos gerenciais ou dos resultados
organizacionais do Item ou Critério.

Passo 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS
RESTRITIVAS DO FATOR

Por meio de uma ou mais Afirmacfes
complementares, ainda associadas ao fator
correspondente no Quadro PARA PONTUACAO
DE PROCESSOS GERENCIAIS ou QUADRO
PARA PONTUACAO DE RESULTADOS
ORGANIZACIONAIS, escolhe-se, quando existir,
para cada uma delas, uma Faixa Restritiva
potencial.

Para avaliar as afirmacdes complementares,
devem ser consideradas as lacunas detectadas
na analise dos processos gerenciais ou dos
resultados organizacionais do Item ou Critério.
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Passo 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL
FINAL DE UM FATOR

Verifica-se se ha alguma Faixa Restritiva
escolhida, inferior a Faixa Preliminar previamente
escolhida no fator.

Se ndo houver, mantém-se o Percentual
Preliminar como Percentual Final do fator.

Se houver, escolhe-se o Percentual maior da
Faixa Restritva mais baixa que a Faixa
preliminar, como Percentual Final do fator.

Etapa 2: CALCULO DA PONTUACAO FINAL DE
UM ITEM OU CRITERIO

Passo 1: CALCULO DO PERCENTUAL FINAL
DE UM ITEM OU CRITERIO

O Percentual Final de um Item ou Critério é a
média aritmética entre os Percentuais Finais dos
fatores do Item ou Critério.

Passo 2: CALCULO DA PONTUAGCAO DE UM
ITEM OU CRITERIO

A Pontuagdo Final de um Item ou Critério é o
resultado do seu Percentual Médio Final do Item
multiplicado pela Pontuagcdo Maxima para a
Organizacgao para o Item ou Critério da: Tabela de
pontua¢des maximas para Niveis B, I, Il ou lIl.

Esses dados podem ser lancados na Folha de
Diagnostico da Gestdo — PNQS AMEGSA Nivel |,
[l ou Ill ou modelo similar.
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FLUXO PARA DETERMINACAO DA PONTUACAO DE UM ITEM OU CRITERIO NIVEIS I, Il E I

Avaliar o Item ou Critério

Escolher a faixa e o
percentual preliminar do
fator, avaliando a Afirmagdo
principal.

O conceito da faixa
preliminar do 29, 32 e 42
fatores ndo podem superar o
do 12 fator.

Escolher as faixas restritivas
do fator avaliando as
AfirmagGes adicionais.

SIM

Ha
faixa restritiva inferior a
faixa preliminar do fator?

Escolher o percentual
maior, da faixa restritiva

percentual final do mais baixa que a faixa
fator preliminar, como

percentual final do fator
| m |

Manter o percentual da
faixa preliminar como

Ja obteve o percentual
final dos quatro
fatores?

Determinar o percentual do
Item ou Critério pela média
aritmética dos quatro fatores

\

Calcular a pontuagdo do Item
ou Critério multiplicando o
percentual do Item pela
pontuagdo maxima do Item
para a organizagdo

O calculo é realizado automaticamente pelo software utilizado pelo CNQA com base nas lacunas apontadas nos
processos gerenciais e situagde de resultados registradas pelo avaliador.
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Tabela de pontuacdes maximas para Niveis B, I, Il e lll

Pontuacdes maximas

Critérios e itens Nivel B Nivel | Nivel Il Nivel Il

1 Lideranca 15 25 50 100
1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestéo 15 30
1.2 Governanca 10 20
1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca 10 20
1.4 Anédlise do desempenho da organizacédo 15 30
2 Estratégias e planos 8 20 40 80
2.1 Formulacdo das estratégias 20 40
2.2 Implementac&o das estratégias 20 40
3 Clientes 12 20 40 80
3.1 Andlise e desenvolvimento de mercado 15 30
3.2 Relacionamento com clientes 25 50
4 Sociedade 8 11 20 40
4.1 Responsabilidade socioambiental 15 30
4.2 Atuacio socioambiental 5 10
5 Informacdes e conhecimento 6 13 25 50
5.1 Informagdes da organizacao 15 30
5.2 Conhecimento da organizacgédo 10 20
6 Pessoas 10 20 40 80
6.1 Sistema de trabalho 15 30
6.2 Capacitacéo e desenvolvimento 15 30
6.3 Qualidade de vida 10 20
7 Processos 16 26 55 110
7.1 Processos da cadeia de valor 25 50
7.2 Processos relativos a fornecedores 15 30
7.3 Processos econbmico-financeiros 15 30
8 Resultados 50 115 230 460
8.1 Resultados econdmico-financeiros 55 110
8.2 Resultados sociais e ambientais 30 60
8.3 Resultados relativos aos clientes e ao mercado 55 110
8.4 Resultados relativos as pessoas 35 70
8.5 Resultados relativos a processos 55 110
Total de pontos 125 250 500 1000
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5 Informagdes sobre o Perfil da
Organizacéo

O Perfil &€ uma apresentacdo geral da
organizacao avaliada pelo MEGSA,
determinando o escopo da avaliagdo. Destaca as
principais influéncias, como a organiza¢cdo opera
e 0 ambiente competitivo. Para isso, apresenta
aspectos do processo de transformacédo de
insumos em produtos com valor agregado, por
meio de recursos disponiveis, para atender a
mercados-alvo.

Deve propiciar uma visdo global da organizacéo,
do seu negécio ou ramo de atuacdo e seus
principais desafios. Inclui aspectos sobre o
relacionamento da organizacdo com suas partes
interessadas e um histérico da busca da
exceléncia.

O Perfil, incluindo o organograma, e a “Folha
para Determinacao de Elegibilidade” é utilizado
pelos examinadores durante toda a avaliagéo,
inclusive na etapa de visita as instalacdes.

As informacbes podem ser fornecidas em
redacdo livre, com uso de tabelas, fluxos ou
figuras, em até seis paginas.

Para Nivel B

Para esse Nivel, as informagbes requeridas no
Perfil para os demais Niveis, devem ser
sintetizadas nos quadro do Perfil da Organizacdo
do Formulario Relatério de Gestdo (FRG) — ver
proxima péagina.

Para Niveis I, Il e Il

Para os Niveis I, Il ou lll, as informacdes
requeridas no Perfil devem ser sintetizadas no
mesmo quadro do Perfil da Organizacdo do
Formulario Relatério de Gestédo (FRG) do Nivel B
— ver proxima pagina.

Exemplos de Grupos de Clientes para Perfil
Seguem-se exemplos de clientes e respectivos produtos recebidos,
para diversos perfis classicos de organizagbes de saneamento
ambiental, podendo haver variagdes de denominagéo ou inclusdo de
segmentacdes de clientes:

Caso 1 — Empresa de &gua e esgoto

*Poder Concedente recebe os servicos publicos contratados relativos a
operacéo de dgua e esgoto no municipio por prazo definido.
*Consumidor recebe agua potavel ininterruptamente, podendo haver
segmentacdes por tipo.

*Consumidor recebe o servigo de coleta e afastamento de esgotos in
natura, podendo haver segmentacdes por tipo.

*Sociedade recebe o servico de tratamento e disposi¢cdo de esgoto
coletado, podendo haver segmentacbes entre ecossistema
(necessidade de preservacao ambiental) e populacéo (necessidade de
salde publica).
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Caso 2 — Unidade de tratamento e distribuicdo de agua
*Consumidor recebe agua potavel ininterruptamente, podendo haver
segmentagdes por tipo.

Caso 3 — Unidade de distribuicdo de agua
*Consumidor recebe agua potavel ininterruptamente, podendo haver
segmentagdes por tipo.

Caso 4 — Unidade de tratamento (ou produgdo) de agua

*Consumidor recebe agua potavel por intermédio de uma unidade de
distribuic&o.

*Unidade de distribuicdo de
ininterruptamente para ser distribuida.

agua recebe agua potavel

Caso 5 — Unidade de coleta e tratamento de esgoto

*Consumidor recebe o servigo de coleta e afastamento de esgotos in
natura, podendo haver segmentagées por tipo.

*Sociedade recebe o servico de tratamento e disposicdo de esgoto
coletado, podendo haver segmentagées entre ecossistema
(necessidade de preservacdo) e populagdo (necessidade de salde
publica).

Caso 6 — Unidade de coleta de esgotos

*Consumidor recebe o servigo de coleta e afastamento de esgotos in
natura, podendo haver segmentagées por tipo.

*Unidade de tratamento recebe esgotos in natura para tratamento.

Caso 7 — Unidade de tratamento de esgoto

*Sociedade recebe o servico de tratamento e disposicdo de esgoto
coletado, podendo haver segmentacbes entre ecossistema
(necessidade de preservagdo) e populacdo (necessidade de saude
publica).

*Consumidor adquire subprodutos do tratamento de esgotos;

Caso 8 — Departamento de limpeza urbana

*Municipes recebem o servico de coleta e afastamento de residuos
sélidos.

*Sociedade recebe o servico de reciclagem e disposi¢éo de residuos.
*Consumidores adquirem subprodutos da reciclagem.

Caso 9 — Departamento de obras
*Municipes recebem o servigo de desenvolvimento e manutengéo da
rede de drenagem.

Caso 10 — Unidade de Suprimentos

*Unidades de negdcio recebem servicos de aquisigdo de materiais e
Servigos.

*Usuarios recebem servicos de suporte para preparagao de licitagdes.

Caso 11 — Diretoria de TIC

*Unidades de negdcio e de servigos recebem servigcos de tecnologia
de informag&o e comunicacéao.

*Usudrios recebem servicos de treinamento e suporte em sistemas de
informagao.

Exemplos de Grupos de Fornecedores para Perfil

Seguem exemplos de fornecedores e respectivas matérias-primas,
insumos, produtos e servicos fornecidos para organizacbes de
saneamento, podendo haver variacdes de denominacdo ou outras
segmentacgoes:

*Recursos Naturais fornece agua bruta, segundo critérios e outorgas
de captacao.

*Consumidores geradores descarregam esgoto in natura para o
servigo de coleta e afastamento, segundo critérios de coleta.
*Prestadores de servigos fornecem servigos diversos, incluindo de
energia, de comunicagdo, financeiros, de financiamento, de
engenharia, de manutencéo, de constru¢éo, de informacdes etc.
*Fornecedores de insumos fornecem insumos diversos, incluindo
produtos quimicos.

*Fornecedores de equipamentos fornecem maquinas e pecgas de
reposigao.

*Unidades da mesma organizagdo fornecem produtos, materiais e
Servigos.

*Municipes geradores fornecem residuos sdlidos para coleta e
afastamento.

*Empresas geradoras fornecem residuos solidos para coleta e
afastamento.

«Clientes fornecem amostras de agua para serem testadas para
laboratdrio de andlises fisico-quimicas.
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PERFIL DA ORGANIZACAO
. ~ . . Data de criag&o ou
Nome da organizacéo candidata - Sigla instituic&o
XXXXX XXX XXX X XXXXX XX XXXXXXXX - XXXXX XXIXXIXX
Razéo Social da candidata ou da controladora CNPJ
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXX - XXXXX XX XXX XXXIXXXX-XX
Forma de atuacgao (marcar com x)
_ Empresa publica _ Unidade de empresa publica _ Consoércio de empresas
_ Empresa de economia mista _ Unidade de empresa econ. mista _ Departamento Municipal
_ Empresa privada _ Unidade de empresa privada _ Parceria publico-privada
_ Empresa privada de grupo empresarial _ Servigo Autbnomo ou Autarquia _ OUtro: XXxXXXXXXXXXXXXXXX
Missé&o, propdésito ou atividade-fim Valores & principios organizacionais
HXXXXXXXXXX XX XXX XX XX XXXXXXXX 1:9,.9.9.0,0.9.9.9.9.9.9.9.9.9.90.9.9.0.0,9.9.9.9.90.¢
Viséo ou objetivo de longo prazo
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
)
Forca Trabalho A)t:':;bmz:e Porte operacional
Qtd de pessoas ]
controladora
XXXXX XXXXX XXXXXXXXXXXXXX
Sem incluir terceiriz. Se for Usar informag@es do setor de saneamento ambiental. Ex.: ligagdes, economias, habitantes,
e estags. Unidade Autdn | extensao de rede, volumes, area etc.
ou Apoio
Grupos de Fungbes L . . 1
principais Qtde Principais requisitos legais e regulamentares
Gestores XXXXX XXXXX XXX XXXXXX
Técnicos espec. XXXXX
Administrativos XXXXX
Producao. XXXXX
Principais Tecnologias
XXXXX XXX XXXXXX
Eventuais pendéncias e sang()es2
XXXXXXXXXXXXXX
Principais requisitos legais e regulamentares3
XXXXXXXXXXXXXX
Grupos de fornecedores e matérias Principais processos da cadeia de valor® Principais produtos e servigos
primas ou insumos* entregues aos clientes
XXXXXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXX XX XXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXX

! Pprincipais licenciamentos ou certificacdes aplicaveis ao tipo de organizagdo, suas matérias-primas, insumos, produtos e servigos; a
salde e seguranca para for¢a de trabalho, clientes e fornecedores, a producéo, a protecdo ambiental e os que interferem ou re stringem
a gestdo econdmico-financeira e dos processos organizacionais.

2 ObrigagBes de fazer ou ndo fazer, com decisdo pendente ou transitada em julgado impostas nos (ltimos trés anos, referentes aos
requisitos legais, regulamentares, éticos, ambientais, contratuais ou outros, declarando a inexisténcia, se for o caso. Omitir os conflitos
trabalhistas com empregados, desde que ndo sejam coletivos e ndo estejam relacionados com a salde e com a seguranga no
trabalho.

3 Principais licenciamentos ou certificagdes aplicaveis ao tipo de organizacéo, suas matérias-primas, insumos, produtos e servigos; a
salde e seguranca para forga de trabalho, clientes e fornecedores, a producéo, a protecdo ambiental e os que interferem ou restringem
a gestdo econdmico-financeira e dos processos organizacionais.

4 Incluir como agrupamento de fornecedores outras Unidades Autdnomas ou Unidades de Apoio da mesma controladora da candidata
ou outras empresas do mesmo grupo, que sao fornecedores regulares; Terceirizados, se totalizarem mais de 5% da forca de trabalho
da candidata; e Recursos Naturais, se houver extragdo de matéria-prima da natureza em regime de outorga.

5 Apenas os processos de operacdes finalisticas e de apoio, ndo gerenciais.
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Principais impactos adversos potenciais de produtos e operagdes na sociedade e no meio Passivos ambientais existentes
ambiente
19,9.9,9,9,0.9,9.0.9,9,9,9.9,9.0,0,.9,0.9.9,.9.9.0,9,0,0:9.9.0.9.9,0:0:9.9.9.9.9,0,0,9.9.9.9.9,.0,0,0.0.0.4 HXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXX
Nome do responsavel pela candidatura Nome do principal dirigente da organizagdo candidata
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 29:9,9,9,9,:9,:9,:9.9.9,.9,9,9.9.9.9.9,9,9,9.9.9.9.9,.9,.9.
Email Endereco principal da candidata
XXXXXXXXXX XX XXXXXXXXXXXXX 1,:9.9.9.0,:0.9.9.90.9.9.9.9.9.9.90.9.9.0.0,0.9.9.9.9.¢
Celular
XXXXXXXXXX
Grupo de Clientes® Produtos Necessidades e expectativas
HXXXXXXXXXX XXXXXXXXXX XXXXXXXXXX

Instancia interlocutora da

parte interessada Necessidades e expectativas

Outras partes interessadas’

XXX XXXXXXX XXX XXXXXXX XXX XXXXXXX

Forma de atuacdo da

candidata Propésitos

Redes de Atuacéao relevantes®

XXX XXXXXXX XXX XXXXXXX XXX XXXXXXX

Ambiente competitivo® e mudancas relevantes

1,9,9,0,9,9,9.9,9.0.9,9,0,9.9,9.0,0,.9,0,9.9,.9.90.0,9,0,0.:9,.9.0.9,.9,0:0:9.9.0.9,.9,0,0,9.9.0,.0.9,0,0,0.0.0.4

Desafios e outros aspectos relevantes

00.0.9.0.0.0.0.0.9.0.0.0.9.9,0.9.0.9.0.9,0,0,0,0,9,0,9,0,9,0,9,0,9,.9,0,.9,0,:9,0,.0.9,.0.0,0.0.0.0.0.0.0. 04

HISTORICO DE INICIATIVAS E REALIZACOES DE MELHORIA DA GESTAO

Ano Melhoria

PSS SID.9,9,9,9,9,9,9,.9,:9,.9,9,.9,9,9.9,9.9.9.9.9.9.9.0.9.09,.9.9,.9.9.9.9.9,.9.9.9.9.9.9.9.9.9.9,.999.99999

6 Incluir como agrupamentos de clientes outras unidades da mesma controladora da candidata ou grupo empresarial que s&o
beneficiarias continuadas dos produtos da organizagao.

7 Incluir os controladores, proprietérios, instituidores, investidores, parceiros, 6rgédos de controle da sociedade, comunidades e outras
partes eventualmente mais relevantes como imprensa, sindicatos, que requeiram gestao de relacionamento, prestacao de contas ou
transparéncia, usando a denominagédo usada na candidata.

8 Inserir como redes as associages, foruns, grupos de usuarios ou especialistas.

9 Concorréncia direta significativa com produtos similares ou solugdes alternativas e mudancas que estdo ocorrendo no macroambiente
ou mercado de atuag&o que possam afetar ou desafiar a competitividade.
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ORGANOGRAMA

Organograma com dirigentes e gestores e instancia controladora assinalada

REDES INTERNAS?™

Grupo

Areas e Partes Interessadas integrantes

Coordenador

XXX XXXXXXX

0 9.9,9.9.9.9.9,0,9,9,9,9,9,9,9,9,9,0,9,9,0,0,0,0,0,04

XXXXXXXXXXXX

10 Principais equipes, temporarias ou permanentes, formadas por pessoas de diferentes areas para apoiar, planejar ou realizar a
gestéo (comités, comissdes, grupos de trabalho, times, etc.), destacando, se houver, qualquer representante de parte interessada,
indicando o nome ou cargo do coordenador na estrutura organizacional
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6 CRITERIOS DE AVALIACAO E SISTEMA DE PONTUACAO

Nivel B — Critérios “Primeiros Passos para a Exceléncia” — 125 pontos

O Formulario Relatério de Gestdo AMEGSA Nivel B disponivel no site www.pngs.com.br deve ser
utilizado para selecionar as alternativas descrever as praticas e evidéncias que justificam a escolha
da melhor alternativa de cada Questao-tema.

Nivel B

1 LIDERANCA

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a cultura organizacional e
desenvolvimento da gestado, exercicio da lideranca, governanca e analise do desempenho da
organizacao.

a) DISSEMINAGCAO DE VALORES & PRINCIPIOS ORGANIZACIONAIS E CODIGO DE CONDUTA

A disseminacdo dos valores & principios organizacionais (ver glossario) tem a finalidade de desenvolver um
sentimento coletivo de pertencer a um grupo de pessoas que compartilham e perseguem 0s mesmos ideais,
potencializando a contribuicédo de cada um.

A disseminacao dos padrdes de conduta tem por objetivo deixa-los claros para todas as partes interessadas visando
a prevenir atitudes e assédio antiéticos. Os padrdes de conduta, contidos no c6digo, devem abranger os principais
processos e relacionamento no qual harisco de ocorréncia de assédio nédo ético ou ilegal, corrupgéo e fraudes.

A atuacado pessoal da direcdo na implementagédo dos valores & principios organizacionais e padrées de conduta tem
por objetivo desenvolver a cultura por eles emanada.

( ) 1. Os valores & principios organizacionais (do Perfil) ou padrdes de conduta ndo sdo disseminados
sistematicamente em todos os locais.

() 2. Os valores & principios organizacionais (do Perfil) e padrdes de conduta tém disseminagéo sisteméatica por
informagdes visuais ou afins em todos os locais importantes.

() 3.0Os valores & principios organizacionais (do Perfil) e padrdes de conduta séo disseminados sistematicamente
por pessoas e por informagdes visuais ou afins, de forma planejada, em todos os locais e situagdes importantes.

() 4. Os valores & principios organizacionais (do Perfil) e padrdes de conduta séo disseminados sistematicamente
pela direcéo e por informacg8es visuais ou afins, de acordo com plano de comunicagao existente.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Citar o cédigo de conduta da organizacao e seus tépicos principais

Resumir a forma de disseminagao dos valores & principios organizacionais e cédigo de conduta a forca de trabalho

Descrever a forma de participacao da direcdo na disseminagéo.
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b) PADRONIZAGCAO E APERFEICOAMENTO DOS PROCESSOS GERENCIAIS

O estabelecimento de padrdes para 0S processos gerenciais visa a assegurar a correta execu¢cé&o daqueles que
necessitam controle permanente. Os padrdes gerenciais (ver glossario) determinam o funcionamento das préticas de
gestdo adotadas pela organizagdo para atender 0os processos gerenciais.

O aperfeicoamento dos processos gerenciais, por meio da avaliagdo e melhoria, tem o objetivo de torné-los mais
eficientes e eficazes, incorporando padrdes aprimorados ou experiéncias de outras organizagdes. A avaliacdo pode
ser feita com o préprio uso do MEGSA para encontrar oportunidades para melhorias.

() 1. Nenhum dos processos gerenciais exigidos nos Critérios deste Nivel B seguem padrdes ou ndo ha método para
aperfeicoamento dos processos gerenciais.

() 2. Pelo menos um dos processos gerenciais exigidos nos Critérios deste Nivel B seguem padrdes e ha método
esporadico para aperfeicoamento dos processos gerenciais.

() 3. Pelo menos um dos processos gerenciais exigidos nos Critérios deste Nivel B seguem padrdes e ha método
sistematico para aperfeicoamento dos processos gerenciais baseados em analise interna.

() 4. Mais de um dos processos gerenciais exigidos nos Critérios deste Nivel B seguem padrées e h4 métodos
sistematicos para aperfeicoamento dos processos gerenciais baseados em analise interna e uso fontes externas de

referéncia.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Critério

Nomes dos principais acervos de padrdes gerenciais utilizados para orientar os
principais processos gerenciais por Critério

Lideranca

Estratégias e planos

Clientes

Sociedade

Informagé&o e conhecimento

Pessoas

Fornecedores:

e Financeiros:

Processos (operacionais)
e Principais do negécio:

e de Apoio:

e Financeiros:

Obs. Tipos de padrao gerencial (do glossario): politicas, diretrizes, principios, normas internas, procedimentos, normas, rotinas, roteiros, modelos,
listas de verificagdo, fluxogramas, imagens, comportamentos coletivos aprendidos ou outro.

Citar métodos utilizados para identificacdo de oportunidades e para melhoria na gestéo. (Aprendizado)
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¢) ACOMPANHAMENDO DECISOES E PRESTAGAO DE CONTAS

A tomada de decisao abrange os métodos coordenados para deliberar e decidir direcdes a seguir e acOes a realizar,
desde o nivel de governancga até o nivel operacional, em alinhamento as estratégias e objetivos da organizacéo.

O acompanhamento das decisdes pela dire¢do visa a assegurar que as acdes decididas sejam colocadas em pratica e
concluidas.

A prestacao de contas, pela direcdo, das agdes e resultados para os controladores e 6rgéos de controle da sociedade
(ver Perfil) tem a finalidade de promover a transparéncia, facilitar o acompanhamento e controle sobre os atos da
direcdo e verificar se esses estdo observando planos estratégicos aprovados, limites de delegacdo, leis e
regulamentos.

() 1. Adirecdo ndo acompanha sistematicamente as decisdes tomadas (follow-up) ou ndo presta contas
regularmente de resultados e acdes aos controladores ou organismos de controle da sociedade.

() 2. Adirecdo acompanha as decisGes tomadas, sem analisar impactos de adiamentos de compromissos e presta
contas regularmente dos resultados aos controladores.

() 3. Adirecdo acompanha as decisGes tomadas e registradas em atas, analisando impactos de adiamentos de
compromissos e presta contas regularmente dos resultados e a¢cdes aos controladores, por meio de apresentacées
ou relatérios.

() 4. Adirecdo acompanha as principais decis6es tomadas e registradas em atas, analisando impactos de
adiamentos de compromissos e presta contas regularmente dos resultados e agdes aos controladores, por meio de
apresentacdes ou relatorios, e a érgdos de controle da sociedade, por meio de relatérios formais.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a maneira utilizada para acompanhamento das decisGes tomadas e registradas em atas.

Resumir a forma utilizada para prestacdo de contras de suas a¢des e resultados aos controladores.

Resumir as formas utilizadas para prestacdo de contras de suas acdes e 6rgaos de controle da sociedade.
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d) INTERAGCAO DA DIRECAO COM PARTES INTERESSADAS

A interacdo da direcdo com as partes interessadas visa a engajar pessoas e organizacdes, levantando e promovendo
o alinhamento de interesses e buscando apoio para o éxito das estratégias e o alcance sustentado dos objetivos da
organizacdo. Trata-se de uma comunicacdo da direcdo nos dois sentidos, utilizando midias sociais quando
apropriado, comunicando decisdes importantes e necessidades de mudanca, tendo um papel direto na motivacao da
forca de trabalho em direcdo ao alto desempenho e determinando o foco no cliente e no negécio, inclusive
participando de programas de incentivo e reconhecimento.

A interacdo com partes interessadas pode incluir a realizada por intermédio da estrutura de lideranca adotada.

() 1. Adirecdo néo interage sistematicamente com a forga de trabalho nem com outras partes interessadas.
() 2. Adirecéo interage, principalmente quando ha crise, com aforca de trabalho e com clientes.
() 3. Adirecéo interage esporadicamente com a forga de trabalho, clientes e alguma outra parte interessada.

() 4. Adirecdo interage regularmente com a forca de trabalho, clientes e principais partes interessadas

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Parte interessada* Forma de interacdo da diregdo Freq Objetivo da interacao

Forca de Trabalho

Clientes

*adequar ao nome utilizado

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Parte interessada* Forma de interac&o da direcéo Freq Objetivo da interacdo

Controladores

Sociedade

Fornecedor

Poder Concedente

*adequar ao nome utilizado
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e) ANALISE DO DESEMPENHO ESTRATEGICO E OPERACIONAL

A analise do desempenho estratégico e operacional da organizacdo pela direcdo visa a entender as razdes do
desempenho satisfatorio e insatisfatério em relacdo as estratégias e aos processos da cadeia de valor e estimular o
comprometimento dos diversos niveis da estrutura de liderangca com o alcance de metas, por meio do controle de
resultados, incluindo a avaliacdo do nivel de competitividade da organizacdo no mercado ou setor de atuagdo e a
verificacdo do atendimento a requisitos de partes interessadas.

O uso de referenciais comparativos pertinentes na avaliagao tem a finalidade de conhecer o nivel de competitividade
do resultado. O MEGSA realiza essa fungéo quando é usado para avaliar uma organizagéo.

O uso de requisitos de partes interessadas na avaliacdo do desempenho tem o objetivo de verificar seu atendimento.
O MEGSA realiza essa fungédo quando € usado para avaliar uma organizagao.

A avaliagdo do potencial de alcance de metas trata da avaliagdo da possibilidade de alcanca-las considerando o nivel
atual, os planos estratégicos e cenarios emergentes. Pode incluir estudos realizados ou métodos utilizados pelos
analistas para fazer projecdes e suas conclusdes, avaliagcdes de dirigentes ou especialistas baseadas na experiéncia,
observacao de outras organizac6es ou processos e outros. O MEGSA realiza essa fun¢do quando é usado para
avaliar uma organizagao.

() 1. Adirecdo ndo analisa sistematicamente o desempenho operacional e nem o estratégico.
() 2. Adirecéo analisa o desempenho operacional da organizagao utilizando alguns indicadores.

() 3. Adirecdo analisa o desempenho estratégico e operacional da organizacgéao, utilizando alguns indicadores,
avaliando o alcance de metas correntes e o potencial de alcance de alguma meta de curto ou longo prazo.

() 4. Adirecdo analisa o desempenho estratégico e operacional da organizacéo, utilizando alguns indicadores e
avalia: 1) a evolugao e o alcance de metas correntes, 2) a competitividade de mais de um resultado, por meio de
referenciais comparativos, 3) o atendimento de mais de um requisito das partes interessadas clientes e sociedade e 4)
o potencial! de alcance de alguma meta de curto ou longo prazo.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a forma de analisar o desempenho estratégico e operacional.

A explicagéo resultante da avaliagdo do potencial de uma meta futura é requerida no Quadro correspondente no final do
Critério 8
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f) APRENDIZADO

O aprendizado refere-se a melhorias recentes (3 anos) implementadas em processos do Critério e sua origem —
analise interna, novas praticas corporativas, fontes externas de referéncia, literatura ou outras.

() 1. Ha pelo menos um exemplo de melhoria em implantagdo em processo do Critério.
() 2. Ha pelo menos um exemplo de melhoria implantada em processo do Critério.
() 3. Ha dois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério.

() 4. Hadois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério, citando os métodos que os originaram.
Nao havendo incoeréncia grave.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Exemplo de melhoria implantada ou em implantagdo em processos do

. -
Ano Critério 1 Método para a melhoria

* pode ser informado apenas o nome de um dos métodos informados em 1.b
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B

2 ESTRATEGIAS E PLANOS

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a formulacdo e implementacao das
estratégias.

a) DEFINICAO DAS ESTRATEGIAS

A definicdo das estratégias, de forma participativa, tem como finalidade selecionar os objetivos e as iniciativas
viaveis, para cumprir a missdo e alcancar a visdo de futuro da organizagdo, aproveitando as forgas impulsoras na
forma de riscos inteligentes e contornando as forgas restritivas provenientes do ambiente externo e do ambiente
interno, com visdo ampla e promovendo o entendimento, o alinhamento entre areas e o comprometimento das
pessoas.

As forgas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, no ambiente externo abrangem aquelas provenientes do
macroambiente, das caracteristicas do setor de atuacdo e dos mercados de atuagdo. As forgcas atuantes no
macroambiente abrangem aspectos conjunturais das regifes de atuacéo, tais como politicos, econdmicos, sociais,
tecnolégicos, ambientais e legais. Entre essas impulsoras encontra-se a transformagéo digital e o desenvolvimento
sustentavel. As forgcas atuantes no setor de atuagcdo englobam aspectos relativos ao ambiente operacional da
organizacdo, como caracteristicas dos principais concorrentes e organizacdes de referéncia, seus proprios ativos
intangiveis, dos formadores de opinido e forgas atuantes no setor como um todo. Entre essas forgas encontra-se as
politicas publicas voltadas ao saneamento ambiental integrado e situacdo dos recursos hidricos. As forcas
impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, dos mercados de atuacdo abrangem a competicdo existente por
clientes, oportunidades e recursos, tais como o mercado-alvo do fornecimento de produtos, o mercado de trabalho, o
mercado financeiro e de capitais, o mercado da cadeia de suprimento e o mercado de atuag@o socioambiental.

As forgcas impulsoras e restritivas do ambiente interno abrangem aquelas relacionadas a forca de trabalho,
infraestrutura operacional, questdes econdmico-financeiras, processos, tecnologias, capacidades, informacdes e
outros. Entre as forcas impulsoras do ambiente interno mais importantes encontra-se os ativos intangiveis da propria
organizagao.

A insercéo da universalizacdo dos servicos de saneamento ambiental e do saneamento ambiental integrado tem o
objetivo de assegurar a implementacéo de politicas publicas do setor.

As estratégias podem ser encontradas na forma de iniciativas ou projetos estratégicos que expliquem como os
objetivos estratégicos serdo alcangados.

() 1. A organizagdo nao define ou revisa estratégias sistematicamente.

() 2. Os objetivos e estratégias para atingi-los séo definidas ou revistas sem a utilizacdo abrangente de informacées
sobre as forgas impulsoras e restritivas dos ambientes interno e externo, desconsiderando importantes forgas.

() 3. Os objetivos e estratégias para atingi-los sdo definidas e revistas formalmente pela diregéo apés analise
abrangente de informac0es sobre as forgas impulsoras e restritivas dos ambientes interno e externo. A
universalizagdo dos servicos de saneamento ambiental esté inserido nas estratégias.

() 4. Os objetivos e estratégias para atingi-los séo definidas e revistas formalmente pela direcéo, de forma
participativa, apos analise abrangente de informagdes sobre as forgcas impulsoras e restritivas dos ambientes interno
e externo. A universalizacao dos servicos de saneamento ambiental, o saneamento ambiental integrado e a
transformacéao digital estdo inseridos nas estratégias.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Destacar a forma de analisar as forgas impulsoras e restritivas.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Objetivos Estratégias

Resumir a forma de definir as estratégias.
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b) DEFINICAO DOS INDICADORES, METAS E PLANOS DE ACAO ESTRATEGICOS

A definicdo de indicadores deve permitir a avaliagdo da eficacia das estratégias em alcangcarem os objetivos
estratégicos. O estabelecimento de metas estratégicas tem como objetivo definir niveis de desempenho esperados
para os indicadores estratégicos no curto ou longo prazos, com base em fatos, tais como: proje¢des de historicos,
previsdes mercadoldgicas, niveis de resultados alcangados por outras organizacdes do mercado ou setor de atuacao,
picos de resultados ja alcangados anteriormente, parecer de especialistas e desafios incrementais.

A definicdo dos planos de acdo (ou projetos estratégicos), de forma participativa, tem a finalidade de selecionar
projetos ou agbdes que possibilitam alcancar os objetivos e atingir as metas correspondentes, promovendo o
entendimento, o alinhamento entre areas e o comprometimento das pessoas.

O acompanhamento da implementacdo dos planos pela direcdo tem por objetivo identificar gargalos e estimular o
comprometimento dos diversos niveis da estrutura de lideranga com a cronologia e éxito dos planos.

() 1. A organizagd@o nao define sistematicamente indicadores, metas e planos de ac¢do, associados a objetivos
estratégicos.

() 2. A organizagéo define indicadores, metas e planos de agéo, associados a objetivos estratégicos, porém limitados
de alguma forma.

() 3. A organizagéo define indicadores, metas e planos de agéo, associados a objetivos estratégicos, com limitagdes
de acompanhamento pela direg&o.

() 4. A organizagéo define indicadores, metas e planos de agéo, associados a objetivos estratégicos. A
implementacédo dos planos de agcédo é acompanhada pela diregéo.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a forma de definir indicadores, metas e planos de acéo, associados aos objetivos estratégicos.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Objetivos estratégicos Indicador* Meta** Planos de A¢ao ou projetos estratégicos

* apresentar resultados no Critério 8 **de curto ou longo prazos

Resumir a forma de acompanhamento dos planos de acéo pela direcao.
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c) APRENDIZADO

O aprendizado refere-se a melhorias recentes (3 anos) implementadas em processos do Critério e sua origem -
analise interna, novas praticas corporativas, fontes externas de referéncia, literatura ou outras.

() 1. Ha pelo menos um exemplo de melhoria em implantacdo em processo do Critério.

() 2. Ha pelo menos um exemplo de melhoria implantada em processo do Critério.

( ) 3. Ha dois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério.

( ) 4. Hadois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério, citando o método que os originaram. N&o
havendo incoeréncia grave.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Ano

Exemplos de melhoria implantada ou em implantacdo em processos do
Critério 1

Método para a melhoria
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Nivel B

3 CLIENTES

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a analise e desenvolvimento de mercado e
ao relacionamento com clientes.

a) DEFINICAO DOS CLIENTES-ALVO E IDENTIFICAGAO DE NECESSIDADES E EXPECTATIVAS

A definicdo dos clientes-alvo nos segmentos de atuacdo visa a estabelecer focos de atuacdo comercial e a adequar a
comunicacao as caracteristicas desses segmentos.

A utilizacdo das necessidades explicitas e expectativas implicitas dos clientes-alvo tem por finalidade a incorporagao
de caracteristicas mais relevantes nos produtos para promover sua satisfagao e fidelidade.

() 1. Aorganizagdo néo define clientes-alvo por segmento de atuacgéo, sistematicamente, ou identifica suas
necessidades e expectativas de forma reativa.

() 2. A organizagéo define operacionalmente os clientes-alvo nos segmentos de atuagao e identifica suas
necessidades e expectativas atuais de forma intuitiva.

() 3. Aorganizagdo define estrategicamente os clientes-alvo nos segmentos de atuagéo e identifica
metodologicamente suas necessidades e expectativas atuais e futuras.

() 4. A organizagéo define estrategicamente os clientes-alvo nos segmentos de atuacédo, identifica
metodologicamente as suas necessidades e expectativas atuais e futuras e as utiliza para definicdo de requisitos de
desempenho para produtos e processos.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

) Formas de definir os clientes-alvo e
Segmentos Clientes-alvo de identificar suas necessidades e expectativas

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Clientes-alvo Necessidades e expectativas Requisitos de desempenho Indicadores
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b) DIVULGAGAO DOS PRODUTOS AOS CLIENTES-ALVO

A divulgacéao dos produtos (ver glossario), incluindo novidades associadas, tem a finalidade de despertar o interesse
dos clientes-alvo e demonstrar os beneficios em adquiri-los e utiliza-los correta e responsavelmente.

() 1. Os produtos néo sao divulgados aos clientes-alvo sistematicamente.
() 2. Os produtos sao divulgados aos clientes-alvo de acordo com o perfil do segmento de atuagéo.
() 3. Os produtos e seus beneficios s&o divulgados aos clientes-alvo de acordo com seu perfil.

() 4. Os produtos e seus beneficios séo divulgados aos clientes-alvo de acordo com seu perfil, havendo meios para
agilizar a solicitacao de informagdes e a aquisicdo dos produtos por eles, utilizando tecnologia digital.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Cliente-alvo ou

segmento Formas de divulgar produtos e agilizar a aquisi¢cédo
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¢) TRATAMENTO DAS SOLICITACOES E RECLAMAGOES DOS CLIENTES

O tratamento adequado das manifestac@es recebidas dos clientes por meio de canais de interacdo apropriados tem
por finalidade assegurar que elas sejam registradas e pronta e eficazmente atendidas ou solucionadas.

() 1. Os canais de interagdo nao insuficientes ou dificultam as manifestag@es.

() 2. As solicitagGes e reclamacdes sédo recebidas por meio de canais de interagédo de acesso pouco agil, registradas
e tratadas sem controle suficiente.

() 3. As solicitacGes e reclamagdes sao recebidas por meio de canais de interagéo integrados de acesso facil e
compativel com o segmento, registradas e tratadas com retorno ao cliente. Ha controle de tempos de atendimento e
fechamento.

() 4. As solicitagcGes e reclamagdes sao recebidas por meio de canais de interagdo integrados de acesso facil e
compativel com o tipo de cliente, com acessos ou tentativas de acesso e tempos de atendimento e fechamento

controlados, registradas e tratadas com retorno ao cliente. Utiliza-se midia social ou tecnologia digital nessa
interacdo.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Tipo de cliente ou

segmento Canal de interacao, forma de tratamento e controle de solicitagdes e reclamacdes
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d) AVALIACAO DA SATISFACAO DOS CLIENTES

A avaliacao da satisfacao dos clientes tem por objetivo mensurar sua percepgao sobre a organizacéo e seus produtos
e possibilitar a atuagdo em oportunidades para melhoria da satisfagdo. Sua realizagdo por meio de midia social ou
tecnologia digital agiliza e facilita a captacdo de informacdes e mensuracgéo de niveis de satisfacao.

() 1. A satisfacdo dos clientes nédo é avaliada sistematicamente ou é feita por meio de avaliagdo de reclamagcdes.

() 2. A satisfagdo dos clientes é avaliada esporadicamente, com rigor estatistico insuficiente, ndo considera os
diferentes tipos de clientes ou ndo permite determinar a evolugéo dos niveis de satisfacao.

() 3. Asatisfacdo dos clientes é avaliada sistematicamente, com rigor estatistico suficiente e permite determinar a
evolugédo dos niveis de satisfacdo, mas nédo considera os diferentes tipos de clientes.

( ) 4. A satisfagdo dos clientes é avaliada sistematicamente, com rigor estatistico suficiente, permite determinar a
evolugéo dos niveis de satisfacdo e considera os diferentes tipos de clientes, resultando no estabelecimento de
prioridades para melhoria. A midia social ou a tecnologia digital € utilizada na avaliagdo

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Tipo de cliente

Forma de avaliar a satisfacéo e prioridade para melhoria
ou segmento
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e) APRENDIZADO

O aprendizado refere-se a melhorias recentes (3 anos) implementadas em processos do Critério e sua origem —
analise interna, novas praticas corporativas, fontes externas de referéncia, literatura ou outras.

() 1. Ha pelo menos um exemplo de melhoria em implantagdo em processo do Critério.
() 2. Ha pelo menos um exemplo de melhoria implantada em processo do Critério.
() 3. Ha dois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério.

() 4. Hadois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério, citando o método que os originaram. N&o
havendo incoeréncia grave.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Exemplos de melhoria implantada ou em implantacdo em processos do

Ano Critério 1 Método para a melhoria
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Nivel B

4 SOCIEDADE

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a responsabilidade socioambiental e ao
desenvolvimento social.

a) MANTENGCAO DA LEGALIDADE

A atuacdo para se manter na legalidade tem a finalidade de monitorar, analisar e atender as leis, regulamentos e
normas exigidas da organizacao e de estabelecer parametros objetivos de monitoramento do atendimento. A adogao
de codigos de adesdo voluntéaria (normas, pactos, compromissos e similares) tem o objetivo de tratar outros anseios
importantes da sociedade.

As leis, regulamentos e normas exigidas da organizagédo ou c6digos de adesédo voluntaria, aplicaveis a organizagéo,
representam as necessidades e expectativas formais da sociedade. A organizagdo pode traduzir a condicdo de
legalidade em requisitos de desempenho, por exemplo, de conformidade.

() 1. As leis, regulamentos e normas exigidas ndo sdo monitoradas sistematicamente pela organizacéo, havendo
pendéncias.

() 2. As leis, regulamentos e normas exigidas sdo monitoradas com descontinuidades, e, algumas vezes, analisadas
e atendidas de forma reativa.

() 3. As leis, regulamentos e normas exigidas sdo monitorados proativamente, analisadas e atendidas, havendo
pendéncias tratadas com ajustes de conduta.

() 4. As leis, regulamentos e normas exigidas sdo monitorados proativamente por meio de indicadores, analisadas e
atendidas, ndo havendo pendéncias. Ha codigos de adocédo voluntaria adotados para atender outros anseios da
sociedade.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a forma de se manter na legalidade e de adotar c6digos de ades&o voluntaria
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b) MITIGAGCAO DE IMPACTOS SOCIAIS E AMBIENTAIS ADVERSOS

A identificacdo e o tratamento de impactos sociais e ambientais adversos tem a finalidade de prevenir, minimizar ou

compensar aquilo que a organizacdo pode causar de negativo, direta ou indiretamente, a sociedade e aos
ecossistemas em decorréncia de seus produtos e operagoes.

Os impactos adversos sdo aqueles sobre 0os quais a organizacéo tem influéncia e devem ser considerados ao longo
do ciclo de vida do produto, desde o projeto até a disposicao final ou reutilizacdo. Entre os impactos sociais, incluem-
se aqueles relativos a seguranca, saude e qualidade de vida dos usuérios e da populagcdo em geral e outras
externalidades negativas, que possam advir dos produtos e operacfes da organizagdo, inclusive em razao da
deterioragdo dos ativos de infraestrutura operacional e da escassez de recursos hidricos, quando aplicavel.

() 1. Os impactos sociais e ambientais adversos decorrentes dos produtos e operagdes ndo sédo identificados
sistematicamente, podendo haver alguns tratados de forma reativa.

() 2. Os impactos sociais e ambientais adversos decorrentes dos produtos ou operagdes sdo identificados sem
profundidade, havendo deficiéncias de tratamento.

() 3. Os impactos sociais e ambientais adversos decorrentes dos produtos e operagdes séo identificados sem
profundidade e sé&o tratados por meio de agGes para minimizar ou compensar prejuizos aos ecossistemas e a
sociedade.

() 4. Os impactos sociais e ambientais adversos decorrentes dos produtos e operagdes sdo identificados em
profundidade, priorizados, tratados por meio de ag8es para prevenir, minimizar ou compensar prejuizos aos
ecossistemas e a sociedade.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a forma de identificar e priorizar impactos sociais e ambientais adversos.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Impactos mais sensiveis SouA* Acdes para prevenir, minimizar ou compensar

*Social ou Ambiental

41




PNQS 2020 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

¢) ACOES DE DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL

A participacdo voluntéaria em ac6es para o desenvolvimento sustentavel visa a comprometer a organizagdo na causa
do desenvolvimento da sociedade e do planeta, além das obrigacdes decorrentes de suas atividades.

As acdes, diretas ou indiretas, para o desenvolvimento sustentavel podem abranger a contribuicdo para a solugéo
dos grandes temas mundiais (ver glossario) e de fomento socioecondmico local, regional, setorial ou nacional.

As acdes de melhoria da qualidade de vida da populacdo devem abranger as comunidades existentes no entorno das
instalacdes da organizacdo, quando a presencga das instalagdes no local for relevante.

As ofertas de vagas para estagiarios podem ser consideradas a¢ges de desenvolvimento social.

O estimulo ao voluntariado da forca de trabalho na implementacéo de agdes para o desenvolvimento sustentavel visa
a desenvolver a responsabilidade social individual e a cidadania aumentando e potencializando o engajamento na
prépria organizagéo.

() 1. Aorganizagdo nao participa de agdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel ou a participagéo € eventual.

() 2. A organizagéo participa de agdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel, porém séo definidas sem
critérios ou com critérios pouco fundamentados.

() 3. Aorganizagéo participa de agdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel, definidas com critérios
fundamentados e estimula o voluntariado da forca de trabalho nessas agdes.

() 4. Aorganizagéo participa de agdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel, definidas com critérios
fundamentados e transparentes, priorizando parcerias com outras organizagées, estimula o voluntariado da forca de
trabalho nessas ac8es e acompanha os resultados, Ihes dando visibilidade.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Acdes de desenv. sustentavel mais

Por foi lhida? Form mpanhar r |
relevantes or que foi escolhida orma de acompanhar resultados

Resumir a forma de dar visibilidade das a¢cdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel.
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d) APRENDIZADO

O aprendizado refere-se a melhorias recentes (3 anos) implementadas em processos do Critério e sua origem —
analise interna, novas praticas corporativas, fontes externas de referéncia, literatura ou outras.

() 1. Ha pelo menos um exemplo de melhoria em implantagdo em processo do Critério.
() 2. Ha pelo menos um exemplo de melhoria implantada em processo do Critério.
() 3. Ha dois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério.

() 4. Hadois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério, citando o método que os originaram. N&o
havendo incoeréncia grave.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Exemplos de melhoria implantada ou em implantacdo em processos do

Ano Critério 1 Método para a melhoria
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5 INFORMAGOES E CONHECIMENTO

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a sistematizacdo das informacdes na
organizacao e ao conhecimento organizacional.

a) SISTEMATIZAGCAO DAS INFORMACOES

A disponibilizacdo de sistemas de informacdo e comunicacdo classicos e os baseados em tecnologia digital
emergente, tem a finalidade de aumentar a produtividade e a qualidade de produtos, operagdes e seu gerenciamento.

A seguranca das informacgGes inclui os cuidados quanto a sua atualizagéo, confidencialidade contra o uso indevido e
integridade quanto a qualidade e autenticidade da informacao recebida, armazenada e distribuida.

() 1. Os sistemas de informag&do e comunicacédo estdo aquém das necessidades dos usuarios, havendo muitas
demandas urgentes de usuérios ndo atendidas ou o risco a seguranca das informagdes néo é avaliado.

() 2. Os sistemas de informagédo e comunicagéo séo disponibilizados para apoiar principalmente as operagées. Ha
demandas urgentes de usuarios para a operagao dentro da legalidade ainda ndo atendidas. Ha risco importante
avaliado quanto a seguranca das informagdes.

() 3. Os sistemas de informag&do e comunicagédo sao disponibilizados, de forma planejada, para apoiar as operagdes
e 0 seu gerenciamento. Ha algumas demandas importantes de usuarios, que ndo afetam a operagéo dentro da
legalidade, ainda ndo atendidas. Ha baixo risco avaliado quanto a seguranca das informagdes, exceto quanto a
continuidade dos servigcos de informagado em situagGes de emergéncia.

() 4. Os sistemas de informagéo e comunicacgéo sao disponibilizados, com base em plano aprovado pela direcéo,
para apoiar as operagdes e 0 seu gerenciamento, com algum emprego de tecnologia digital emergente. Praticamente
ndo ha demandas importantes de usuarios ainda nédo atendidas. Ha baixo risco avaliado quanto a seguranca das
informacgdes, sendo que a continuidade dos servi¢cos de informacédo em situacdes de emergéncia esta assegurada.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a forma de planejar e disponibilizar os sistemas de informa¢ao e comunicagédo, mencionando o papel dos
usuérios e da direcéo.

Resumir a forma de avaliar risco a seguranca das informacdes.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Principais sistemas de informacé&o e

) . Finalidade
comunicacéo
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b) DIFUSAO DO CONHECIMENTO

A difusdo do conhecimento mais importante visa a reter na organizacdo 0s conhecimentos adquiridos e
desenvolvidos e compartilhar as experiéncias e aprendizados que sdo mais criticos para potencializar a realizagcédo da
misséo e a implementacéo das estratégias.

A retencd@o do conhecimento mais importante pode incluir o preparo de material de treinamento para as atividades
chave, certificacdo de especialistas, manutencdo de bancos de conhecimento, relatérios ou bancos de licdes
aprendidas, manuais de procedimentos, desenvolvimento de suplentes, retencéo de talentos e outros acervos.

O compartilhamento do conhecimento mais importante pode incluir o treinamento com especialistas da equipe, 0
repasse interno de treinamentos e aprendizados externos e o compartilhamento de melhorias implementadas e licoes
aprendidas, por meio de encontros, boletins, comunicados, plantdes de especialistas e outros meios.

() 1. Aretengdo do conhecimento mais importante ou seu compartilhamento néo séo sisteméaticos.

() 2. Aretencd@o do conhecimento e seu compartilhamento sdo sistematicos prevalecendo o repasse em reuniges.
N&o se determina o que € mais importante para a organizagao ou para as areas.

() 3. Aretencdo do conhecimento e seu compartilhamento sédo sistematicos, prevalecendo o repasse em reunides, o
desenvolvimento de especialistas, treinamentos e procedimentos registrados. Cada area define para si o que é mais
importante para ser retido e difundido.

() 4. Aretencéo do conhecimento e sua difusédo sé@o sistematicos, envolvendo amplamente a for¢a de trabalho e
varios meios de retencgéo e difusdo. O conhecimento mais importante para ser difundido esta definido na organizagéo.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Tipos de conhecimento mais

. Forma de retencao Formas de compartilhamento
importantes
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c) APRENDIZADO

O aprendizado refere-se a melhorias recentes (3 anos) implementadas em processos do Critério e sua origem -
analise interna, novas praticas corporativas, fontes externas de referéncia, literatura ou outras.

() 1. Ha pelo menos um exemplo de melhoria em implantacdo em processo do Critério.

() 2. Ha pelo menos um exemplo de melhoria implantada em processo do Critério.

() 3. Ha dois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério.

( ) 4. Ha dois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério, citando o método que os originaram. Nao
havendo incoeréncia grave.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Ano

Exemplos de melhoria implantada ou em implantacdo em processos do
Critério 1

Método para a melhoria
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6 PESSOAS
Este Critério aborda processos gerenciais relativos ao sistema de trabalho, a capacitacéo e
desenvolvimento e a qualidade de vida.

a) PLANEJAMENTO DO QUADRO E MONTAGEM DA EQUIPE

O planejamento do quadro de pessoal visa a configurar a equipe necessaria para realizar a misséo e implementar as
estratégias, definindo as funcdes e responsabilidades de cada componente. A definicdo de funcbes e
responsabilidades tem por objetivo preencher o quadro com as pessoas mais adequadas, deixando claro o que se
espera de cada uma, bem como subsidiar a avaliagdo de seu desempenho, sua capacitacéo e seu desenvolvimento.
As funcOes sdo exercidas por gestores e colaboradores e cada funcdo estd associada a um conjunto de
responsabilidades. O conhecimento das responsabilidades orienta a participagdo das pessoas em suas atividades,
promovendo o trabalho em equipe e a produtividade do sistema de trabalho.

A montagem da equipe tem a finalidade de selecionar as pessoas mais adequadas para exercer as fungdes definidas,
considerando as necessidades de desempenho atual e futuro, favorecendo o recrutamento interno, que tem por
objetivo maximizar as oportunidades de desenvolvimento, atuando na motivacdo, e promovendo a integracdo de
recém-chegados. A integracdo recém-chegados tem por finalidade acelerar a adaptacdo dos novos membros em sua
equipe e suas fungdes e na cultura da organizagao.

A avaliacdo do desempenho tem a finalidade de dar um retorno as pessoas sobre o seu desempenho, debatendo
formas de melhora-lo.

() 1. As funcdes e responsabilidades das pessoas ndo sao sistematicamente definidas.

() 2. As funcdes e responsabilidades das pessoas sé&o definidas sistematicamente para as fun¢des de maior
contingente. Sdo utilizadas para seleciona-las externa e internamente, mas néo para avalia-las sistematicamente. A
integracéo de recém-chegados na organizagédo € superficial.

() 3. As funcdes eresponsabilidades das pessoas s&o definidas sistematicamente para as fungdes operacionais —de
producdo, administrativas e técnicas. S&o utilizadas para seleciona-las externa e internamente e para avalia-las
sistematicamente. Os recém-chegados na organizagdo sao integrados aos valores & principios organizacionais,
obrigacdes e servigos disponiveis.

() 4. As funcbes eresponsabilidades das pessoas sé&o definidas sistematicamente para todas as func¢des. Séo
utilizadas para selecionar externa e internamente as pessoas e para avalia-las sistematicamente. Os recém-chegados
na funcdo sao preparados para exercé-la e integrados aos valores & principios organizacionais, cédigo de conduta,
obrigacdes e servigos disponiveis.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a forma de planejamento do quadro, funcdes e responsabilidades, informando a abrangéncia.

Resumir a forma de selecéo de pessoal interno e externo.

Resumir as formas de avaliacédo das pessoas.

Resumir as formas de integracédo das pessoas na organizagdo e em suas funcdes.
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b) RECONHECIMENTO POR REALIZACOES EXTRAORDINARIAS

O reconhecimento publico das pessoas, individualmente ou em grupo, por realizagcées extraordinarias ou feitos, além
do que se espera de suas responsabilidades, tem por objetivo promover a mobilizacdo da equipe pela motivacéo,
identificando e reforcando comportamentos de alto desempenho ou realizagdes relevantes, sem pré-condi¢cdes. O
reforco de comportamentos pode incluir premiacdes, recompensas ou oportunidades especiais ou diferenciadas,
individuais ou em grupo.

() 1. Oreconhecimento das pessoas, individualmente ou em grupo, néo é sistematico e depende de cada gestor.

() 2. Oreconhecimento das pessoas por realizagdes extraordinarias é sistematico, porém ndo ha método para capta-
las nem critério para avalia-las quanto a excepcionalidade a fim de determinar o tipo de reconhecimento compativel.

() 3. Oreconhecimento das pessoas por realizagdes extraordinarias é sistematico. H4A método para capta-las e
critério para avalia-las quanto a excepcionalidade a fim de determinar o tipo de reconhecimento compativel.

() 4. Oreconhecimento das pessoas por realizagdes extraordinarias é sistematico. H4 método para capta-las e
critério para avalia-las quanto a excepcionalidade a fim de determinar o tipo de reconhecimento compativel. Os feitos
de maior peso tém a participacédo da diregdo na sua avaliagcao e na forma de reconhecimento. Gestores séo
reconhecidos por feitos de suas equipes.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a forma de captar, avaliar e reconhecer contribuicdes extraordinarias.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Exemplo de contribuicdo extraordinaria reconhecida Reconhecimento Mes
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¢) CAPACITAGAO E DESENVOLVIMENTO

A capacitacdo das pessoas tem a finalidade de assegurar que as demandas das funcdes das pessoas e as
decorrentes das estratégias da organizacdo sejam incorporadas de forma planejada aos treinamentos recebidos pelas
pessoas.

O desenvolvimento das pessoas tem por objetivo proporcionar de forma planejada novas competéncias para
melhorar o seu desempenho.

O desenvolvimento de lideres visa a melhorar as competéncias necessarias para maximizar o engajamento de
pessoas, vital para o éxito das estratégias. Pode incluir, por exemplo, a atuacdo controlada de gestores como
desenvolvedores de lideres, treinamentos em lideranga, designacdes experimentais gerenciando equipes e outros.

() 1. As pessoas nao sao capacitadas ou ndo séo desenvolvidas, sistematicamente.

()2 Nem todas as pessoas sdo sistematicamente capacitadas para exercer suas fun¢des e desenvolvidas em novas
competéncias para melhoria do seu desempenho.

() 3. As pessoas sdo sistematicamente capacitadas para exercer suas funcdes e desenvolvidas em novas
competéncias para melhoria do seu desempenho, havendo planos de capacitagdo e desenvolvimento preparados
pelos gestores e para lideres.

() 4. As pessoas sistematicamente séo capacitadas para exercer suas fun¢des e desenvolvidas em novas
competéncias para a melhoria do seu desempenho, havendo planos de capacitagéo e de desenvolvimento, inclusive
para lideres e voltados a cultura da exceléncia, elaborados com base em identificagdo de necessidades e compativel
com o ciclo de planejamento estratégico.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a forma de planejar e realizar a capacitacéo das pessoas.

Resumir a forma de planejar e realizar o desenvolvimento das pessoas, incluindo lideres.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Tipo do

. Publico-alvo
treinamento

Principais programas de capacitacdo & desenvolvimento

Destacar a forma estimular e estimular o autodesenvolvimento.
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d) PROMOGAO DA SEGURANGA E SAUDE OCUPACIONAL

Os perigos relacionados a seguranca e a saude ocupacional das pessoas sao identificados para que 0s riscos
correspondentes sejam tratados com o objetivo de prevenir a ocorréncia de fatos que possam ameacar a integridade
fisica ou psicolégica dos integrantes da forga de trabalho, em decorréncia de suas atividades.

A saude ocupacional abrange aspectos relativos a ergonomia.

() 1. Os perigos relacionados a seguranga e salde ocupacional das pessoas séo identificados casualmente ou os
riscos correspondentes séo tratados reativamente.

() 2. Os perigos relacionados a seguranga das pessoas nédo sédo sistematicamente identificados, mas os riscos
correspondentes aos perigos eventualmente identificados séo tratados.

() 3. Os perigos relacionados a seguranga das pessoas sdo sistematicamente identificados e os riscos
correspondentes sao tratados. Os perigos relacionados a salde ocupacional das pessoas ndo sdo sistematicamente
identificados, mas os riscos correspondentes aos perigos eventualmente identificados sao tratados. Ha pouco
envolvimento das pessoas na identificagdo de perigos ou tratamento de riscos.

() 4. Os perigos relacionados a seguranga e saude ocupacional das pessoas sao sistematicamente identificados e
os riscos correspondentes séo tratados. Todas as pessoas séo envolvidas na identificacéo de perigos e tratamento
de riscos, continuamente.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir as formas utilizadas para identificacdo dos perigos a seguranca.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Exemplos de perigos a seguranca das pessoas Forma de Tratamento

Resumir as formas utilizadas para identificacdo dos perigos a satde ocupacional.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Exemplos de perigos a seguranca das pessoas Forma de Tratamento
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e) PROMOCAO DO BEM-ESTAR E DA SATISFACAO

A promocé&o do bem-estar e satisfacdo das pessoas tem a finalidade de manter um ambiente de trabalho agradavel e
participativo, com consequente motivacao, engajamento e felicidade das pessoas.

A participacdo dos lideres no levantamento e tratamento dos fatores que afetam o bem-estar e a satisfacdo das
pessoas tem a finalidade de responsabiliza-los pela manutencéo do clima organizacional na sua esfera de influéncia.

Os fatores que afetam o bem-estar sdo aqueles relativos a promocdo de um ambiente de trabalho agradavel,
confortavel, flexivel, tranquilo e equilibrado, com desafios, com ferramentas de trabalho e de comunicagdo modernas
e de boa qualidade, de forma que as pessoas se sintam bem e motivadas ao trabalho.

Os fatores que afetam a satisfacdo s&@o aqueles relativos ao atendimento de necessidades das pessoas e que
determinam sua preferéncia em trabalhar para a organizagdo como pacote de beneficios, servigos, oportunidades e
outros.

( ) 1. O bem-estar ou a satisfacdo das pessoas ndo sao promovidos sistematicamente ou ha ajustes legais ou
regulamentares de grande abrangéncia a serem feitos nas condi¢6es de trabalho.

( ) 2. O bem-estar e a satisfac@o das pessoas sdo eventualmente promovidos com a¢des pontuais, reagindo a
problemas. Pode haver pequenos ajustes legais ou regulamentares pendentes nas condi¢des de trabalho.

() 3. O bem-estar e a satisfac@o das pessoas séo sistematicamente promovidos por meio de planos de ac@es,
estabelecidos periodicamente com a participacao da dire¢do. Ndo ha ajustes legais ou regulamentares pendentes nas
condicOes de trabalho.

() 4. O bem-estar e a satisfacdo das pessoas sdo sistematicamente promovidos por meio de planos de acfes, gerais

e especificos, estabelecidos periodicamente com a participacdo dos lideres. Nao ha ajustes legais ou regulamentares
pendentes nas condic8es de trabalho.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Exemplo de agGes para promover o bem-

Beneficio esperado
estar das pessoas

Resumir as formas utilizadas para gerenciar a promocéo do bem-estar das pessoas.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Exemplo de acGes para promover a

. 2 Beneficio esperado
satisfac&@o das pessoas

Resumir as formas utilizadas para gerenciar a promocéo da satisfacdo das pessoas.
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f) APRENDIZADO

O aprendizado refere-se a melhorias recentes (3 anos) implementadas em processos do Critério e sua origem —
analise interna, novas praticas corporativas, fontes externas de referéncia, literatura ou outras.

() 1. Ha pelo menos um exemplo de melhoria em implantacdo em processo do Critério.

() 2. Ha pelo menos um exemplo de melhoria implantada em processo do Critério.

() 3. Ha dois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério.

( ) 4. Hadois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério, citando o método que os originaram. N&o
havendo incoeréncia grave.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Ano

Exemplos de melhoria implantada ou em implantacdo em processos do
Critério 1

Método para a melhoria
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7 PROCESSOS
Este Critério aborda processos gerenciais relativos aos processos da cadeia de valor,
processos relativos a fornecedores e processos econdmico-financeiros.

a) PADRONIZAGCAO E MONITORAMENTO DAS OPERAGCOES

O monitoramento dos processos da cadeia de valor visa a assegurar o atendimento de padrdes pré-estabelecidos.

O estabelecimento dos padrbes para os processos da cadeia de valor tem a finalidade de buscar assegurar a sua
correta execucdao e repetitividade e implementar prontas acoes corretivas quando necessario.

O monitoramento desses processos por meio de indicadores tem por objetivo checar se estdo sendo executados
dentro de pardmetros de desempenho planejados.

Os indicadores apresentados devem incluir os relativos as operagdes que envolvem ativos de infraestrutura
operacional e recursos hidricos, quando forem criticos para o negécio.

() 1. Os principais processos da cadeia de valor ndo séo executados de forma padronizada ou ndo sdo monitorados
com ferramentas de controle.

() 2. Os principais processos principais do neg6cio séo executados de forma padronizada e sdo monitorados por
ferramentas de controle. Nao se utiliza indicadores para todos eles. As agbes corretivas podem néo ter padrées de
intervencdo ou retomada previstos para desvios de maior risco.

() 3. Os principais processos principais do neg6cio sdo executados de forma padronizada e a maioria monitorados
por ferramentas de controle. Utiliza-se indicadores para a maioria deles e sdo acompanhados continuamente por
instancia de supervisdo. As acfes corretivas sdo prontamente realizadas de acordo com padr8es de intervengédo ou
retomada previstos para algumas ocorréncias de maior risco.

() 4. Os principais processos da cadeia de valor, incluindo processos de apoio, sdo executados de forma
padronizada e quase todos monitorados por ferramentas de controle. Utiliza-se indicadores para quase todos 0s
processos principais do negdécio e alguns para processos de apoio e sdo acompanhados continuamente por instancia
de supervisdo. As acfes corretivas sdo prontamente realizadas de acordo com padrdes de interveng&o ou retomada
previstos paratodas as ocorréncias de maior risco.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Ferramentas de controle Indicadores* Autoger.

Processos principais do negécio (podem ser indicadores de controle) (ver glossério) s/n

* apresentar em 8.e

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Ferramentas de controle Indicadores* Autoger.

Processos de apoio principais (podem ser indicadores de controle) (ver glossario) s/n

* apresentar em 8.e
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b) MELHORIA DOS PRODUTOS E PROCESSOS

A melhoria de produtos visa a incorporar caracteristicas aos produtos existentes que melhorem sua proposta de valor
e aumentem a satisfac@o dos clientes. A melhoria de processos da cadeia de valor serve para melhorar a eficiéncia e
a eficacia das operagGes existentes.

A avaliacdo do potencial de ideias criativas tem como objetivo obter melhorias e inovagcdes em produtos ou
processos por meio de experimentos prototipos, modelagem ou simulagdes.

() 1. Amelhoria e inovagdo em produtos e processos da cadeia de valor ndo séo sistematicas.

() 2. Amelhoria em produtos e processos principais do neg6cio é sistematica, analisando indicadores, tratando as
maiores deficiéncias e envolvendo especialistas internos na busca de solugdes.

() 3. Amelhoria em produtos e processos principais do negdcio é sisteméatica, analisando indicadores, tratando
deficiéncias e oportunidades, envolvendo especialistas internos, buscando experiéncias externas e considerando
tecnologias emergentes. A busca de inovagdes em produtos ou processos principais do negécio € ocasional.

() 4. Amelhoria em produtos e processos da cadeia de valor € sistematica e participativa, analisando indicadores,
tratando deficiéncias e oportunidades, envolvendo especialistas internos, buscando experiéncias externas e
considerando tecnologias emergentes. A busca de inovagdes em produtos e processos principais do negécio é
sistematica, avaliando o potencial de ideias criativas por meio de experimentos.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a forma de analisar e melhorar produtos, citando a forma de buscar inovagdes.

Exemplificar melhoria ou inovacgédo recente (1 ano):

Resumir a forma de analisar e melhorar os processos principais do negdcio, citando a forma de buscar inovagdes.

Exemplificar melhoria ou inovacéo recente (1 ano):

Resumir a forma de analisar e melhorar os principais processos de apoio.

Exemplificar melhoria recente (1 ano):
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¢) SELECAO E AVALIACAO DOS FORNECEDORES

A selecdo de fornecedores tem por objetivo definir a melhor opcéo de fornecimento, ponderando os fatores
relevantes para a organizacgéo.

A avaliacdo de fornecedores tem por finalidade retroalimenta-los com as informagdes sobre seu desempenho, para
incentivar melhorias.

() 1. Nao héacritérios de qualificagdo na selecdo de fornecedores ou nédo ha avaliagédo de sistematica de desempenho
nos fornecimentos.

() 2. Hacritérios de qualificagcdo na selegdo de fornecedores e ha avaliagédo e retroalimentacao de ocorréncia de
desempenho insatisfatério no fornecimento, registradas esporadicamente.

() 3. Hacritérios de qualificagdo na selegcdo de fornecedores e ha avaliagdo dos fornecimentos e retroalimentacado de
ocorréncia de desempenho insatisfatério ao fornecedor, que séo registradas. Ha indicadores de fornecimento para
alguns tipos de fornecedores.

() 4. Hacritérios de qualificagdo na selegdo de fornecedores, incluindo quanto a qualidade, legalidade e
responsabilidade socioambiental, e ha avaliagdo dos fornecimentos e sua retroalimentagéo ao fornecedor, que sdo
registradas. Ha indicadores de fornecimento para os mais importantes.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir os critérios utilizados para selecionar os principais tipos de fornecedor.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Forma de retroalimentar informacgdes Indicadores*

PIITERETS (e EEmmEEes O sobre o desempenho (ver glossario)

* apresentar em 8.e
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d) EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO

A manutencdo do equilibrio econémico-financeiro*? equilibrado tem por objetivo assegurar a disponibilidade de
recursos para realizacdo das atividades da organizacdo, sem sobressaltos, e assegurar geragdo de valor econémico
para proprietarios, mantenedores ou instituidores, direta ou indiretamente.

A elaboracdo do orcamento visa ao planejamento do desempenho econdmico-financeiro, comprometimento dos
gestores com metas e viabilizacdo de controle de receitas, despesas ou investimentos.

() 1. Oequilibrio do fluxo financeiro ndo € monitorado continuamente ou ndo ha orgamento acompanhado
sistematicamente.

() 2.0 equilibrio do fluxo financeiro € monitorado continuamente por meio de parametros. Ha elaboragéo e
acompanhamento sistematicos e centralizados do orgcamento. Ha indicadores econémico-financeiros usados para
avaliar requisitos de desempenho.

() 3.0 equilibrio do fluxo financeiro € monitorado continuamente por meio de parametros. Ha elaboragéo de
or¢camento para o exercicio. Ha reunides regulares da direcdo para acompanhamento orcamentario e deciséo
participativa envolvendo operag@es financeiras e investimentos, usando indicadores para avaliar requisitos de
desempenho. Ha auditorias internas eventuais sobre algumas operacgdes financeiras.

() 4.0 equilibrio do fluxo financeiro € monitorado continuamente por meio de parametros. Ha elaboragéo
participativa de orcamento para o exercicio, aprovado pelo controlador. Ha reuni6es regulares da diregdo para
acompanhamento orgcamentario, decisédo envolvendo riscos, operagdes financeiras e investimentos, usando
indicadores para avaliar requisitos de desempenho. H& auditorias internas sistematicas sobre as operagdes
financeiras.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Resumir a forma de monitorar o equilibrio do fluxo financeiro.

Resumir a forma de preparar e acompanhar o orgamento e de tomar decisdes relativas ao equilibrio econémico-
financeiro.

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Indicadores*

Principais requisitos de desempenho econdmico-financeiro o
(ver glossario)

* apresentar em 8.e

12 s indicadores econémicos visam a permitir a avaliagdo da capacidade de a organizagdo em criar valor financeiro para proprietarios,
mantenedores ou instituidores. Os indicadores financeiros tém o objetivo de avaliar a capacidade de a organizagéo honrar seus compromissos
financeiros, quando os tem. (Para exemplos, ver Observagdes no Critério I, ltem 7.3a).
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e) APRENDIZADO

O aprendizado refere-se a melhorias recentes (3 anos) implementadas em processos do Critério e sua origem —
analise interna, novas praticas corporativas, fontes externas de referéncia, literatura ou outras.

() 1. Ha pelo menos um exemplo de melhoria em implantagdo em processo do Critério.
() 2. Ha pelo menos um exemplo de melhoria implantada em processo do Critério.
() 3. Ha dois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério.

() 4. Hadois exemplos de melhoria implantados em processos do Critério, citando o método que os originaram. N&o
havendo incoeréncia grave.

PRATICAS E EVIDENCIAS QUE JUSTIFICAM A ALTERNATIVA ESCOLHIDA

Preencher o quadro. (adicionar linhas se necessario)

Exemplos de melhoria implantada ou em implantacdo em processos do

Ano Critério 1 Método para a melhoria
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Nivel B

8 RESULTADOS

Este Critério aborda a apresentacédo de resultados estratégicos e operacionais relevantes para
a organizacdo, na forma de indicadores que permitam avaliar, no conjunto, a melhoria dos
resultados, o nivel de competitividade, o cumprimento de compromissos com requisitos de
partes interessadas e a explicacdo do potencial de uma ou mais metas futuras serem
alcancadas. nas perspectivas econémico-financeira, socioambiental e relativas a clientes e
mercados-alvo, a pessoas e aos processos da cadeia de valor.

Ao preencher os Quadros de Resultados:

1. Explicar, resumidamente, o propésito de indicadores cujos nomes ndo sejam
autoexplicativos.

2. Para cadaindicador apresentado, informar se ele é:
(N) Negocio — indicador estratégico, permite avaliar o éxito da missao ou alcance da visao

(E) estratégico — indicador relacionado a estratégia atual ou pregressa,
(O) operacional —indicador relacionado a cadeia de valor ou
(NO ou EO) — combinac¢&o dos operacionais com ou outros.

3. Mostrar o sentido?® da evolucdo desejada de cada série histérica (minimo 2 exercicios ou
ciclos de avaliacao):
7 : quanto maior, melhor ou;
N quanto menor, melhor ou;
-: estabilizacdo em nivel aceitavel, i.e., em nivel suficientemente competitivo ou
cumprindo compromisso com requisito de parte interessada, ou ambos.

Para a evolucao ser considerada favoravel considera-se os dois Ultimos exercicios ou
ciclos de avaliacao.

4. Indicadores novos, com apenas um resultado, podem ser apresentados se for Util para
demonstrar nivel de competitividade, por meio da apresentacao de referencial comparativo
pertinente, ou se for Util para demonstrar meta futura com explicacédo do potencial de seu
alcance.

5. Incluir os referenciais comparativos pertinentes e a quem se referem, relativos ao udltimo
exercicio ou ciclo de avaliagcdo, para indicadores que permitam comparacdes, a fim de
avaliar a competitividade. Esclarecer, quando possivel, niveis de desempenho
desfavoraveis em relacao ao referencial comparativo.

6. Incluir os niveis de desempenho ou melhorias esperadas, que expressem 0s principais
requisitos de partes interessadas, e a que partes se referem, relativas ao Gltimo exercicio
ou ciclo de avaliacdo, para indicadores que sdo utilizados para avaliar o cumprimento
desses requisitos. Esclarecer, quando possivel, o ndo atendimento a esses requisitos.

7. A competitividade do resultado em um tema pode ser avaliada por meio de indicadores
com referenciais comparativos diferentes daqueles utilizados para avaliar a evolugcéo do
mesmo tema.

8. Apresentar as metas de curto ou longo prazos para os indicadores estratégicos do negocio
e as explicacdes do potencial de seu alcance, considerando o nivel atual, planos e
cenarios.

9. No caso de Unidade Autdbnoma ou de Unidade de Apoio, em indicadores cujo levantamento
de resultados é realizado somente no nivel corporativo, informar a contribuicdo da unidade
para o resultado alcangado.

10.Esclarecer eventual resultado adverso quanto a evolugcdo, competitividade ou
compromisso, quanto possivel.

11.Podem ser apresentados indicadores, entre os relevantes, sem referencial comparativo
pertinente, quando o resultado ndo for comparavel; e sem requisito de parte interessada,
guando néo refletir necessidades e expectativas de partes interessadas, se eles forem
relevantes para avaliar a evolucao ou para explicar o potencial do alcance de meta.

12.0bservar os indicadores requeridos (ou equivalentes) para o Nivel no GRMD, em cada
topico, conforme aplicavel.

13 Na apresentacéo dos resultados, os simbolos #~— podem ser obtidos utilizando as letras k, m ou g no formato Wingings3
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Abrevia(;()es (completar com as proprias)
Cad: Cédigo do indicador, quando existir
EVO: Necessidade de evoluir conforme sentido
PI : Parte Interessada
RC: Referencial comparativo pertinente
RPI: Requisito de Parte Interessada
Sent: Sentido desejado para o indicador
NC: N&ao é comparavel
UM: Unidade de medida do desempenho

Preencher os quadros para avaliacdo da EVOLUGCAO, COMPETITIVIDADE E COMPROMISSO dos
resultados Obtidos, de cada Conjunto de resultados. (adicionar linhas aos quadros, se necessario)

. . Evolugdo4 Competitividade Compromisso
cod Indicador de gestdo Tipo |y Sent Valor RC Valor RPI
ECONOMICO-FINANCEIRA NEO 2w | 2018 2019 |valor Origem RC &lterr Pl
ouNC ou EVO
Notas:
. ~ . Evolugédo Competitividade Compromisso
AT Indicador de gestao Tipo Sent
Codigo UM Valor RC . Valor RPI
N
SOCIAL & AMBIENTAL N,EO 2N 2018 2019 ou NC Origem RC ou EVO PI
Notas:
codivo siEder 6 GEsED G Tipo oM S Evolugdo val C;cr:npetltlwdade va RF‘ICOmpromlsso
9 CLIENTES & MERCADOS-ALVO!15 N,E,O 2> | 2018 2019 |valor OrigemRC | v&0r PI
ou NC ou EVO
Notas:
. ~ . Evolugédo Competitividade Compromisso
A Indicador de gestéo de Tipo Sent
Cédigo 16 UM Valor RC . Valor RPI
PESSOAS N,EO P 2018 2019 ou NC Origem RC ou EVO Pl
Notas:
Indicador de gestédo de g Sent Evolucédo Competitividade Compromisso
Codigo PROCESSOS DA CADEIA DE VALOR? UM Valor RC q Valor RPI
N
PRODUTO & FORNECEDORES D 7> | 2018 ] 2019 T, N | OM9emRC oy Evo il
Notas:
14

Em caso de necessidade a tabela pode ser dividida ou modificada para acomodar melhor as informacdes

15 Os indicadores de mercados-alvo nas organizacdes de servigos plblicos de saneamento ambiental incluem os relativos a universalizagdo de fornecimento de agua e
de coleta e tratamento de esgotos.
16

17

Os indicadores de gestédo de pessoas mais utilizados séo relativos a seguranga ocupacional, treinamento e satisfacéo da forga de trabalho.

Os resultados de processos da cadeia de valor aqui solicitados sdo aqueles relativos as operagdes principais de negdcio e de apoio.
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Preencher o quadro para avaliagdo da explicagdo do POTENCIAL de alcance de pelo menos uma

m eta futu ra. (adicionar linhas se necessario)

Cdédigo

Indicador

Tipo
N,E

UM

Més/
Ano*

MET

Explicacéo do potencial de alcance da meta

*Més/ano — no futuro, quando a meta devera ser alcancada
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QUADRO PARA PONTUACAO DE PROCESSOS GERENCIAIS — NIVEL B 125 pontos

Alternativa o
0
escolhida | Contipe
Nenhuma 0 | Nao se faz nada relacionado ao processo gerencial da questao.
1 10
> 40 Atende-se consistentemente a afirmacéo da questé@o no que for aplicavel. O
gue nao for aplicavel esta explicado.
3 70
Atende-se consistentemente a afirmacédo da questdo no que for aplicavel. O
4 100 | que ndo for aplicavel esta explicado
A melhoria solicitada no ultimo quadro da questéo foi informada.

QUADRO PARA PONTUACAO DE RESULTADOS — NIiVEL B 125 pontos

Alternativa | A
escolhida & Coneligie
Nenhuma 0 | Nenhum resultado apresenta EVOLUCAO favoravel do desempenho.

1 10 | EVOLUCAO: Pelo menos um resultado teve evolugéo favoravel.

2 40 | EVOLUCAO: Mais de um resultado teve evolucéo favoravel.

EVOLUCAO: Mais de um resultado teve evolucdo favoravel, sendo pelo
menos um deles relativo as perspectivas Clientes & Mercado ou Produto.

3 20 COMPETITIVIDADE: Pelo menos um resultado é competitivo?s.
COMPROMISSO: Pelo menos um resultado atendeu compromisso com
parte interessada.

EVOLUCAO: Muitos!® resultados com evolugdo favoravel, sendo pelo
menos um deles relativo as perspectivas Clientes & Mercado ou Produto.
Pelo menos um indicador estratégico estd com evolugao favoravel.

Ha um indicador estratégico do negécio com bom desempenho.
COMPETITIVIDADE: Mais de um resultado é competitivo, sendo pelo menos
um deles relativo a Clientes & Mercado ou Produto.

Pelo menos um indicador estratégico esta competitivo.

4 e COMPROMISSO: Mais de um resultado atendeu compromisso com parte
interessada, sendo pelo menos um deles relativo as perspectivas Clientes
& Mercado ou Produto.

Pelo menos um indicador estratégico atendeu compromisso com parte
interessada.

POTENCIAL: Pelo menos uma meta futura possui explicagdo suficiente
sobre o potencial de seu alcance, considerando os niveis atuais dos
resultados, planos e cenarios.

Nota: O percentual de cada Critério é determinado pela média dos percentuais de cada Questdo-tema. A
pontuacdo do Critério € obtida multiplicando-se essa média pela pontuacdo méxima para o Critério indicado

18 Competitivo: resultado alcangou ou superou o nivel do referencial comparativo pertinente (ver glossario)

19 30% ou mais, até 50%
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utilizando a Folha de Diagnostico da Gestdo — PNQS AMEGSA Nivel B — 125 pontos. O célculo é realizado
automaticamente pelo software utilizado pelo CNQA com base nas alternativas registradas pelo avaliador.
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Folha de Diagndéstico da Gestdao — PNQS AMEGSA Nivel B — 125 pontos

Organizacéo:

(pode ser similar)

Data:

/ /

Critério

Observacdes

Percentual

Pontuacéo
maxima

Pontuacao
obtida

15

8

12

10

16

75

50

100

125
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Nivel |

1 LIDERANCA

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a cultura organizacional e desenvolvimento da gestéo, governanca, exercicio da lideranca e andlise do

desempenho da organizacgéo.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

Destacar a forma de a direcdo atuar
paraimplementar os valores e

A comunicagdo dos valores e principios organizacionais, citados no Perfil, tem a finalidade de
desenvolver um sentimento coletivo de pertencer a um grupo de pessoas que compartilham e
perseguem os mesmos ideais, potencializando a contribuicdo de cada um.

principios organizacionais e padrées 2. A comunicagdo dos padrGes de conduta tem por o_b,jgtivo deixa-los claros para todas as partes
_ de conduta junto a forga de trabalho, ; Alnteress_ada§ vganc:)q a coibir atltudes_ e assedlo;anltle@lcos. § )
a) Como sdo comunicados os valores e principais clientes e fornecedores e _ o 4. A cotmunjcagao e (l) éenvdqs e metas ylsal ao estta ~ee(ijlmentoI e compromissos. o
principios organizacionais, padrdes de | outras partes interessadas Citar os codigos de conduta . atuagéo pessoal da dire¢do na implementacdo dos valores e principios organizacionais e
dut bieti t ' r t : p emitidos padrdes de conduta tem por objetivo desenvolver a cultura por eles emanada.
cotn uta, o {e?lvos € metas, Interna € importantes ’ 5. A prevengdo de desvios de conduta e de combate a corrupgdo tem visam a coibir e minimizar a
externamente? x ili anci
Destacar as formas de prevengéo de probabilidade de sua ocorréncia. - .
desvios de conduta envolvendo a 6. Os padrdes de conduta contidos nos codigos devem abranger os principais processos e
. ~ d bat ~ relacionamento em qual héa risco de ocorréncia de assédio nédo ético, corrupcéo e fraudes.
organlz_agao € de combale a corrupgdo 7. Os interlocutores do ambiente em que a organizagdo opera, que estdo envolvidos nas questdes
no ambiente em que opera. éticas, abrangem partes interessadas, redes importantes, concorrentes e outros interlocutores
com 0s quais a organizacao precisa se relacionar.
8. O estabelecimento de padrfes para 0s processos gerenciais visa a assegurar a correta re-
execucao daqueles que necessitam controle permanente.
9. Os padrdes para os processos gerenciais, também chamados de padrdes gerenciais, determinam
N . o funcionamento das préaticas de gestdo adotadas pela organizacéo, para atender os processos
b) Como sdo estabelecidos os Informar onde se encontram gerenciais requeridos. Tais padrdes podem ser consolidados em manuais, procedimentos,
principais padrbes para 0S processos os principais acervos de diretrizes ou qualquer outro acervo que possibilite a retencdo e a evolugdo do conhecimento
gerenciais e como é verificado o seu drG L sobre a gestéo da organizagéo. o S
cumprimento? padroes gerenciais. 10. A verificagdo do cumprimento dos principais padrdes para os processos gerenciais visa a
estimular, por meio do controle, a aplicagdo desses padrdes pelos gestores e,
consequentemente, promover a qualidade da gestdo. A verificagdo de padrdes gerenciais pode
incluir auditorias, autoavaliacdes checadas, avaliacédo da eficiéncia ou eficacia e outros meios,
permitindo a determinagcdo de medidas, se necessario.
11. O aperfeicoamento dos processos gerenciais, por meio da avaliagdo e melhoria, tem o objetivo de
torna-los mais eficientes e eficazes, incorporando padrées aprimorados, de forma integrada. Pode
Dest f de identifi ser realizado com o uso do MEGSA para avaliar a gest@o e promover planos de melhorias.
estacar as formas de ldentl |ca~r Citar uma ou mais ligées 12. A identificagdo de pontos fortes na gestdo tem por finalidade manter competéncias assimiladas e a
pontos fortes e Iacurlas na gestdo e de aprendidas de outras identificacdo de lacunas na gestéo visa a esclarecer o que precisa ser aperfeicoado.
c) Como 0s processos gerenciais s&0 implementar melhorias. organizacées e exemplos de 13. O conhecimento de boas préaticas de gestdo em organiza¢des de referéncia visa a aprender com
. 5 Destacar a maneira de conhecer boas L outras experiéncias exnoAsasl, e ndo exitosas, agilizando o ciclo de aprendizado. B
aperfeicoados? o ~ . ~ melhquaSJmplantadas na 14. As organizagdes de referéncia incluem aquelas de dentro e de fora do ramo ou setor de atuagéo
pratlgas 'de gestdo de organizagdes de organizacao, delas da organizacéo.
referéncia. decorrentes. 15. Exemplos de aperfeigoamentos recentes (3 anos) introduzidas no sistema de gestdo da

organizagdo devem ser citados, sempre que possivel, ao longo da descricdo das praticas de
gestdo, relativas aos processos gerenciais, solicitados nos critérios de 1 a 7, a fim de se
evidenciar o aprendizado.
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Processos gerenciais

d) Como adirecao exerce alideranga e
interage com as partes interessadas
relevantes?

Complementos para exceléncia

Destacar a maneira de a diregéo
acompanhar manifestagdes dos
diferentes publicos e tratar
irregularidades.

Evidéncias

Citar os objetivos das
principais interagdes
realizadas com as partes
interessadas.

Orientacdes

. O exercicio da lideranga e interagdo com as partes interessadas visa a engajar pessoas e

organizagdes, levantando e promovendo o alinhamento de interesses e buscando apoio para o
éxito das estratégias e o alcance sustentado dos objetivos da organizagdo. Trata-se de uma
comunicagdo da dire¢do nos dois sentidos, utilizando midias sociais quando apropriado,
comunicando decisdes importantes e necessidades de mudanc¢a, tendo um papel direto na
motivacao da forca de trabalho em dire¢do ao alto desempenho e determinando o foco no cliente
e no negocio, inclusive participando de programas de incentivo e reconhecimento. Os principais
anseios - necessidades e expectativas - das partes interessadas sé@o apresentadas no Perfil.

. O exercicio da lideranga e interagdo com partes interessadas pode incluir as realizadas por

intermédio da estrutura de lideranga adotada.

. O acompanhamento de manifestacdes dos diferentes publicos sobre a organizagéo pela diregéo

tem a finalidade de avaliar o relacionamento e a implementagdo dos valores e principios e
padrdes de conduta, determinar medidas, se necessario.

. O tratamento de irregularidades manifestadas pelos diferentes publicos visa a esclarecer duvidas

ou evitar novas ocorréncias, melhorando a imagem.

e) Como as principais decisfes sao
tomadas e acompanhadas?

f) Como adirecdo presta contas das
suas agdes aos controladores da
organizagado?

Destacar a forma de a tecnologia
digital apoiar atomada de deciséo.

Destacar a forma de tratamento dos
riscos aos quais a organizagdo esta
sujeita.

Apresentar 0os maiores riscos
aos quais a organizagéo esta
sujeita, incluindo os riscos
associados aos ativos de
infraestrutura operacional e
aos recursos hidricos, quando
aplicavel.

20.

21.

23.

24,

25.

A tomada de decisdo tem a finalidade de compartilhar informacdes nos diversos niveis da estrutura
de lideranca, sobre as dificuldades encontradas e as oportunidades identificadas no dia a dia da
organizacéo, e de deliberar sobre a forma de encaminhar as ag@es, corretivas ou proativas. O
acompanhamento das decis@es visa a assegurar que as agdes decididas sejam colocadas em
pratica e concluidas.

O apoio da tecnologia digital proporciona alertas antecipados, acesso rapido a informagdes para
agilizar as decisdes e a pronta comunicagédo com os envolvidos.

. O tratamento de riscos aos quais a organizagdo esta sujeita visa a minimizar a probabilidade de

ocorréncia dos eventos que possam causar impactos na organizacao.

Os riscos aos quais a organizagcdo esta sujeita sdo aqueles que ameagam a consecugdo dos
objetivos estratégicos e do negécio a luz das incertezas do mercado e do setor de atuagdo da
organizagéo, do ambiente macroecondmico e dos préprios processos da organizagao.

A prestacdo de contas das acdes e resultados para os controladores e organismos de controle da
sociedade tem a finalidade de promover a transparéncia, facilitar o acompanhamento e controle
sobre os atos da direcdo e verificar se esses estdo observando planos estratégicos aprovados,
limites de delegacéo, leis e regulamentos.

A composicdo nominal da direcdo da organizacdo e instancias controladoras, incluindo as
principais liderancas, é requerida no Perfil.
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Processos gerenciais

g) Como adiregdo analisa o
desempenho estratégico e operacional
da organizagao?

Complementos para exceléncia

Destacar as formas de utilizagéo, na
avaliacdo do desempenho estratégico
e operacional, de metas, de
referenciais comparativos pertinentes

e de requisitos de partes interessadas.

Destacar a maneira de avaliar o
potencial de alcance de algumas
metas estratégicas de curto ou longo
prazo.

Evidéncias

26.

27.

28.

29,

30.

31.

Orientacdes

A analise do desempenho da organizagéo estratégico e operacional tem a finalidade de estimular o
comprometimento dos diversos niveis da estrutura de lideranga com o alcance de metas, por
meio do controle de resultados, incluindo a avaliagéo do nivel de competitividade da organizagéo
no mercado ou setor de atuacdo e a verificagcdo do atendimento as necessidades das partes
interessadas.

O uso de referenciais comparativos pertinentes na avaliagdo tem a finalidade de conhecer o nivel
de competitividade do resultado. O MEGSA realiza essa fungdo quando avalia uma organizagéo.
O uso de requisitos de partes interessadas na avaliagdo do desempenho tem o objetivo de verificar

seu atendimento. O MEGSA realiza essa fungé@o quando avalia uma organizagao.

Na apresentacdo de resultados no Critério 8, que expressem os principais requisitos de partes
interessadas, coerentes com as suas necessidades e expectativas mencionadas ao longo do
Perfil, deve-se demonstrar que esses requisitos estdo sendo atendidos.

A andlise do desempenho estratégico deve abranger algum resultado da gestdo dos ativos de
infraestrutura operacional e da gestéo de recursos hidricos, quando critico ao negécio.

A avaliacdo do potencial de alcance de metas trata da avaliacdo da possibilidade de alcanga-las
considerando o nivel atual, os planos estratégicos e cenarios emergentes e pode incluir estudos
realizados ou métodos utilizados pelos analistas para fazer projecdes e suas conclusdes,
avaliacBes de dirigentes ou especialistas baseadas na experiéncia, observacdo de outras
organizagdes ou processos e outros As conclusdes sumarizadas dessa andlise devem ser
relatadas no Critério 8 para alguns dos resultados estratégicos e servem para avaliar o fator
“Potencial” dos resultados.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS
Este Critério aborda processos gerenciais relativos a formulacao e implementacao das estratégias.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séo analisadas as forcas
impulsoras e restritivas do ambiente
externo?

Destacar de que forma as redes
importantes para a organizagéo sao
consideradas na anélise.

Citar as principais
informacgdes utilizadas e as
respectivas fontes.

32.

33.

A andlise das forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo visa a definicdo de prioridades
quanto as estratégias para seu aproveitamento ou contorno. Entre elas encontra-se as forcas do
macroambiente, do setor de atuacdo e do mercado de atuagao.

As forcas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, no ambiente externo abrangem aquelas
provenientes do macroambiente, das caracteristicas do setor de atuagdo e dos mercados de
atuacado. As forgas atuantes no macroambiente abrangem aspectos conjunturais das regides de
atuacdo, tais como politicos, econdémicos, sociais, tecnolégicos, ambientais e legais. Entre essas
impulsoras encontra-se a transformacdo digital e o desenvolvimento sustentavel. As forcas
atuantes no setor de atuacdo englobam aspectos relativos ao ambiente operacional da
organizagdo, como caracteristicas dos principais concorrentes e organiza¢des de referéncia, seus
proprios ativos intangiveis, dos formadores de opinido e forgas atuantes no setor como um todo.
Entre essas forcas encontra-se as politicas publicas voltadas ao saneamento ambiental integrado
e situacdo dos recursos hidricos. As forgas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, dos
mercados de atuagdo abrangem a competi¢do existente por clientes, oportunidades e recursos,
tais como o mercado-alvo do fornecimento de produtos, o mercado de trabalho, o mercado
financeiro e de capitais, o mercado da cadeia de suprimento e o mercado de atuag&@o
socioambiental.

b) Como sédo analisadas as forgas
impulsoras e restritivas do ambiente
interno?

34,

35.

36.

A andlise das forcas impulsoras e restritivas do ambiente interno visa a definicdo de prioridades
quanto as estratégias para seu aproveitamento ou contornos.

A andlise do ambiente interno deve abranger a situagao dos ativos de infraestrutura operacional ao
longo de sua vida util, quando criticos ao negécio.

As forgas impulsoras e restritivas do ambiente interno abrangem aquelas relacionadas a forgca de
trabalho, infraestrutura operacional, questdes econdmico-financeiras, processos, tecnologias,
capacidades, informac8es e outros. Entre as forgas impulsoras do ambiente interno mais
importantes encontra-se 0s ativos intangiveis da prépria organizagéo.

c) Como séo definidas, de forma
participativa, as estratégias a serem
adotadas pela organizacao?

Destacar a forma de inserir nas
estratégias, a universalizagdo dos
servicos de saneamento ambiental e 0
saneamento ambiental integrado.

Apresentar as principais
estratégias e objetivos da
organizagéo.

Apresentar as competéncias
essenciais a serem
desenvolvidas.

37.

38.

39.

40.

A definigdo das estratégias, de forma participativa, tem como finalidade selecionar os objetivos e
as iniciativas viaveis, para cumprir a missdo e alcangar a visdo de futuro da organizagéo,
aproveitando as for¢as impulsoras e contornando as forcas restritivas provenientes do ambiente
externo e do ambiente interno, com visdo ampla e promovendo o entendimento, o alinhamento
entre areas e o comprometimento das pessoas.

A definicdo de estratégias se refere a abordagem da organizagéo para se preparar para o futuro.
No processo, podem ser utilizados tipos diferentes de previsdes, projecdes, opcdes, cenarios ou
outros métodos para se criar uma perspectiva do futuro, com o propdsito de orientar a tomada de
decis@o e a alocacdo dos recursos. A definigdo deve abranger a avaliagdo de transformagdes
necessarias e suas prioridades, incluindo a transformagéo digital, riscos inteligentes a serem
corridos, da agilidade necesséria para organizagdo, incluindo a flexibilidade, e do que realizar
com a forga de trabalho prépria ou de fornecedores, considerando as respectivas competéncias,
atuais e desejadas, que podem ensejar em alteracdes estratégicas no modelo de negécio.. As
projecdes devem considerar a situacdo dos ativos de infraestrutura operacional ao longo de sua
vida util, a situacéo dos recursos hidricos no futuro e a economia circular, quando criticos ao
negécio.

A insercdo da universalizacdo dos servicos de saneamento ambiental e do saneamento ambiental
integrado tem o objetivo de assegurar a implementagéo de politicas publicas do setor.

As estratégias podem ser encontradas na forma de iniciativas ou projetos estratégicos que
expliguem como os objetivos estratégicos serdo alcancados.
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d) Como séo definidos, de forma
participativa, os planos de agéo para o
éxito das estratégias?

Complementos para exceléncia

Destacar a maneira de definir os
indicadores e metas para a avaliagdo
do éxito das estratégias.

Destacar a forma de alocar recursos
paraimplementacéo dos planos de
acdo.

Destacar a maneira utilizada pela
direcéo para acompanhar a
implementacao dos planos de agéo.

Evidéncias

Apresentar as principais
acOes planejadas ou projetos
e indicadores estratégicos.

41.

42,

43.

44,

45,

46.

47.

Orientacdes

A defini¢cdo dos planos de agdo (ou projetos estratégicos), de forma participativa, tem a finalidade
de selecionar projetos ou agdes que possibilitam alcancgar as estratégias definidas e os resultados
definidos pelas metas, promovendo o entendimento, o alinhamento entre areas e o
comprometimento das pessoas.

A definicdo de indicadores e metas deve permitir a avaliacdo da eficacia das estratégias, sendo
que o estabelecimento de metas para o éxito das estratégias tem como objetivo definir niveis de
desempenho esperados para os indicadores estratégicos, com base em fatos, tais como:
projecBes de histdricos, previsdes mercadoldgicas, niveis de resultados alcangados por outras
organizagGes do mercado ou setor de atuagao, picos de resultados ja alcancados anteriormente e
desafios incrementais.

A alocacao de recursos visa a assegurar a implementagé@o dos planos de agdo que sustentam as
estratégias. Esses recursos podem abranger os financeiros, humanos, materiais, tecnolégicos, de
capacidade produtiva ou de gestao, informagéo, conhecimento e outros.

O acompanhamento da implementagdo dos planos pela diregdo tem por objetivo identificar
gargalos e estimular o comprometimento dos diversos niveis da estrutura de lideranga com a
cronologia e éxito dos planos.

Os indicadores estratégicos permitem avaliar o resultado das estratégias, incluindo as do negécio,
associadas ao éxito da missao e alcance da visao, informadas em P1(3).

Os resultados dos indicadores citados nesta quest@o devem ser apresentados no Critério 8, exceto
os relativos aos indicadores em inicio de uso, que ndo sejam comparaveis e que ndo expressem
requisitos de partes interessadas.

A metas estratégicas sdo apresentadas no Critério 8, juntamente com os respectivos indicadores
que as possuem.
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3 CLIENTES

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a analise e desenvolvimento de mercado e ao relacionamento com clientes.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

48,

O mercado abordado neste Critério refere-se aos mercados que sdo alvos do fornecimento de
produtos da organizacéo.

a) Como sdo definidos os clientes-alvo
nos segmentos de atuag&o?

Destacar a maneira de definir os
segmentos de atuagéo.

49,

50.

A definicdo dos clientes-alvo visa a estabelecer focos de atuagdo comercial e a adequar a
comunicagdo as suas caracteristicas.

A definicdo dos segmentos de atuagdo tem por finalidade estabelecer processos de marketing
apropriados a cada segmento.

b) Como as necessidades e
expectativas dos clientes-alvo nos
segmentos de atuagéo sao
identificadas e utilizadas para a
definicdo e melhoria dos processos da
organizagéo?

Destacar a maneira de traduzir as
necessidades e expectativas dos
clientes-alvo em requisitos de
desempenho.

Apresentar os principais
requisitos de desempenho
associados as necessidades e
expectativas e respectivos
indicadores relativos aos
clientes-alvo.

51.

52.

53.
. Os principais requisitos sédo aqueles associados as principais necessidades e expectativas dos

A identificacdo das necessidades e expectativas dos clientes-alvo tem por finalidade obter as
informagdes necesséarias para configuragdo de produtos associados que incorporem as
caracteristicas mais relevantes para os clientes-alvo.

A tradugao de necessidades e expectativas do cliente e do mercado em requisitos de desempenho
tem a finalidade de possibilitar sua avaliagéo por meio de indicadores.

As principais necessidades e expectativas dos clientes-alvo s&o requeridas no Perfil.

clientes-alvo.

¢) Como os produtos séo divulgados
aos clientes-alvo?

Destacar a forma de utilizar a midia
social e atecnologia digital na
divulgacgéo dos produtos.

55.

56.

A divulgagdo dos produtos aos clientes e ao mercado visa a assegurar que eles tenham pleno
conhecimento da organizagao, assim como criar credibilidade, confianca e imagem positiva.

O monitoramento do comportamento do mercado tem por finalidade entender mudancas na
atuacao de seus atores e se antecipar a elas.

d) Como séo tratadas as solicitagdes,
reclamacdes e sugestdes, formais ou
informais, dos clientes?

Destacar as formas de se relacionar e
dar retorno aos clientes, utilizando a
midia social ou tecnologia digital.

Destacar a maneira de utilizar as
informacgdes dos clientes para
melhoria dos processos e produtos

Citar os canais de interagéo
com os clientes.

57.

58.
59.

O tratamento adequado das manifestacdes dos clientes tem por finalidade assegurar que elas
sejam pronta e eficazmente atendidas ou solucionadas.

O monitoramento das reclamag6es € importante para avaliar a insatisfagéo dos clientes.

O uso de midia social ou tecnologia digital agiliza a comunicagdo com os clientes.

e) Como é avaliada a satisfacdo dos
clientes?

60.

A avaliagdo da satisfacdo dos clientes tem por objetivo mensurar sua percepgdo sobre a
organizagao e seus produtos e identificar oportunidades para melhoria, aumentando a satisfacéo.
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4 SOCIEDADE

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a responsabilidade e atuacao socioambientais.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como as leis, regulamentos e
normas ou codigos de adesédo
voluntéria, aplicaveis a organizagdo sdo
identificados e atendidos?

Destacar de que maneira séo tratadas
as pendéncias ou eventuais sanc¢des
relativas a requisitos associados a leis
e regulamentos aplicaveis a
organizagéo.

Apresentar os principais
requisitos e respectivos
indicadores relativos a
legalidade e conformidade.

61.

62.

63.

64.

65,

A identificacdo de leis, regulamentos, normas exigidas da organizagdo e codigos de ades&o
voluntéria (normas, pactos, compromissos e similares), aplicaveis a organizagéo, tem a finalidade
de estabelecer parametros objetivos de monitoramento do atendimento.

As leis, regulamentos e normas exigidas da organizagdo ou cddigos de adesdo voluntaria
(normas, pactos, compromissos e similares), aplicaveis a organizacdo, representam
necessidades e expectativas da sociedade em geral, em relagcdo a organizagéo.

O atendimento de exigéncias legais, regulamentares e de coédigos de adesdo voluntaria tem a
finalidade de buscar manter a legalidade e conformidade e evitar sangdes.

O tratamento de pendéncias visa evitar san¢des e o tratamento de sancdes visa a recuperar a
condigéo de legalidade.

A forma de tratamento de pendéncias e sang¢Bes pode incluir o estabelecimento de Termos de
Ajuste de Conduta com 6rgdos da administracdo publica. A declaracdo de inexisténcia de
sancdes e pendéncias é realizada no Perfil.

b) Como a organizagéo trata os
impactos sociais e ambientais adversos
decorrentes de seus produtos e
operacdes?

Citar as principais acdes para
eliminar, minimizar ou
compensar os impactos
sociais e ambientais adversos
identificados.

66.

67.

68.

O tratamento de impactos sociais e ambientais tem o objetivo de inventariar, priorizar e viabilizar o
tratamento preventivo de tudo aquilo que a organizagdo pode causar de negativo, direta ou
indiretamente, a sociedade e aos ecossistemas, em decorréncia de seus produtos e operagdes.

Os impactos adversos sdo aqueles sobre os quais a organizag@o tem influéncia e devem ser
considerados ao longo do ciclo de vida do produto, desde o projeto até a disposicdo final ou
reutilizagdo. Entre os impactos sociais, incluem-se aqueles relativos a seguranga, salude e
qualidade de vida dos usuarios e da populagdo em geral, que possam advir dos produtos e
operagdes da organizagdo, inclusive em razdo da deterioracdo dos ativos de infraestrutura
operacional e da escassez de recursos hidricos, quando aplicavel.

Os principais impactos sociais e ambientais adversos, existentes e potenciais, bem como os
passivos ambientais, se existirem, sdo requeridos no Perfil.

c) Como a organizagédo promove, de
forma voluntéria, agcbes com vistas ao
desenvolvimento sustentavel?

Destacar a forma de envolver
parceiros nas a¢des e de estimular o
voluntariado da forca de trabalho na
implementacdo ou apoio as agdes
selecionadas.

Citar as principais acoes
implementadas ou apoiadas,
informando aquelas que
incorporam voluntarios, as
que envolvem parceiros.

69.

70.

7.

72.

73.
74.

75.

A promocgdo de acdes para o desenvolvimento sustentavel visa a engajar e a destacar a
organizagéo na causa do desenvolvimento da sociedade e do planeta.

As ag0es, diretas ou indiretas, para o desenvolvimento sustentavel podem abranger a contribui¢céo
para a solugdo dos grandes temas mundiais (ver glossario) e de fomento socioecondmico local,
regional, setorial ou nacional.

O envolvimento de parceiros na implementacéo de ac6es para o desenvolvimento sustentavel tem
por objetivo potencializar as ag¢des, promover a boa imagem institucional e ndo gerar
dependéncia exclusiva da organizacao.

O estimulo ao voluntariado da forca de trabalho na implementagdo de agbes para o
desenvolvimento sustentavel visa a desenvolver a responsabilidade social individual e a
cidadania aumentando potencializando o engajamento na prépria organizagao.

As ofertas de vagas para estagiarios podem ser consideradas agdes de desenvolvimento social.

O monitoramento do desempenho social e ambiental tem o objetivo de assegurar o atendimento as
necessidades e expectativas da sociedade em termos de manutengdo da legalidade, mitigagéo
de impactos e promogédo do desenvolvimento sustentavel.

As parcerias desenvolvidas séo requeridas no Perfil.
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5 INFORMACOES E CONHECIMENTO
Este Critério aborda processos gerenciais relativos as informacdes da organizacao e ao conhecimento organizacional.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séo identificadas as
necessidades de informagdes para
operar e gerenciar a organizagao?

76.

77.

A identificacdo de necessidades de informagGes para operar e gerenciar a organizagdo tem o
objetivo de projetar sistemas de informagédo, informatizados ou n&do, compativeis com as
estratégias e as necessidades dos usuarios.

As necessidades de informacdes para gerenciar a organizagdo abrangem aquelas utilizadas para
apoiar o processo decisério em todos os niveis e areas da organizagéo.

b) Como séo disponibilizados os
principais sistemas de informagao para
apoiar a operagao e o gerenciamento
da organizagéo?

Citar os principais sistemas
de informagdo em uso e sua
finalidade.

78.

79.

A disponibilizagdo de sistemas de informacéo, incluindo as de comunicacdo e os baseados em
tecnologias digitais, tem a finalidade de aumentar a produtividade e a qualidade no trato da
informagé&o, por meio de ferramentas e tecnologias de informagéo e comunicagéo.

Os sistemas de informagdo podem incluir sistemas fisicos insubstituiveis por digitais ou legalmente
exigiveis e sistemas voltados a transformacéo digital.

¢) Como a seguranga das informacgdes
é mantida?

Destacar os métodos para buscar
assegurar a continuidade dos servigos
de informacado em situacdes de
emergéncia.

80.

81.

A manutencao da segurancga das informagdes tem o objetivo de garantir que os usudrios estejam
utilizando informagdes atuais, assegurar a confidencialidade necessaria, garantir a integridade e a
disponibilidade para os usuarios.

Os métodos para buscar assegurar a continuidade dos servigos de informagdes em situacdes de
emergéncia — causadas por interrupcdo da disponibilizacdo de informag¢des — visa a propiciar
formas alternativas de realizar atividades e prestar servigos criticos, bem como de recuperar a
disponibilidade prontamente.

d) Como os conhecimentos mais
importantes para a organizacéo sao
desenvolvidos?

Destacar as formas utilizadas para
difundir os conhecimentos mais
importantes.

Citar os tipos de
conhecimento mais
importantes para a
organizagéo.

82.

83.

84.

O desenvolvimento dos conhecimentos mais importantes para a organizagdo tem a finalidade de
potencializar a realizacéo da misséo e a implementagéo das estratégias.

O desenvolvimento do conhecimento pode incluir, além do treinamento, o estabelecimento de
equipes de conhecimento, de melhoria de processos, ou de aprendizado, centros de
competéncia, pesquisa e desenvolvimento, comunidade de pratica, registro de lices aprendidas
de éxitos e fracassos, fomento a inovacdo e busca de melhores préaticas. A busca do
conhecimento abrange a pesquisa e a apropriagdo de conhecimento externo a organizacéo.

Os conhecimentos mais importantes podem abranger tecnologias, competéncias da forca de
trabalho, politicas, procedimentos, bases de dados, documentos e outros.
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6 PESSOAS

Este Critério aborda processos gerenciais relativos ao sistema de trabalho, a capacitacdo e desenvolvimento e a qualidade de vida..

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacbes

a) Como a organizagao do trabalho é
definida?

Destacar a forma de a for¢ca de
trabalho contribuir para a melhoria dos
processos da organizagéo e para
buscar inovacgdes.

Destacar a maneira de planejar o

guadro de pessoal e suas
responsabilidades.

85.

86.

87.

A definicdo da organizacéo do trabalho tem a finalidade de orientar a estrutura organizacional e os
respectivos cargos, para cada vez melhor sustentar os processos, promovendo a sinergia do
trabalho em equipe e a produtividade do sistema de trabalho.

A contribuicdo da forca de trabalho para melhorar processos e buscar inovacdes tem a finalidade
de explorar as ideias criativas e a sinergia das pessoas em torno da realizacdo de experimentos
viaveis e Uteis para melhoria do desempenho.

O planejamento do quadro de pessoal visa a compatibilizacdo entre as estratégias de aumento de
produtividade e competitividade, incluindo as relativas a transformacéo digital, e o crescimento do
negdcio.

b) Como as pessoas mais adequadas
sdo selecionadas, interna e
externamente?

Destacar a forma de definicdo dos
critérios de selecgédo interna e externa.

Destacar a maneira de selecionar
lideres.

Destacar as formas de preparar as
pessoas recém-chegadas para o
exercicio de suas funcdes de integra-
las a cultura organizacional.

88.

89.

A selecdo de pessoas mais adequadas, interna e externamente, tem a finalidade de preencher as
vagas da organizacdo com profissionais compativeis as necessidades de desempenho atual e
futuro, favorecendo o recrutamento interno, que tem por objetivo maximizar as oportunidades de
desenvolvimento atuais, atuando na motivagao.

A integracdo de pessoas recém-chegadas tem por finalidade acelerar a adaptacdo dos novos
membros nas novas fungdes e em uma nova cultura.

¢) Como o desempenho das pessoas é
avaliado?

Destacar a maneira de avaliar o
desempenho de lideres.
Destacar a forma de definir as

necessidades de melhoria do
desempenho, com as pessoas.

90.

91.

92.

A avaliagdo de desempenho tem a finalidade de dar um retorno as pessoas sobre o seu
desempenho, debatendo formas de melhora-lo.

O desempenho pode abranger qualquer fator considerado importante para o exercicio das fungées
como, por exemplo, cumprimento de obrigag@es, alcance de metas, comportamentos esperados,
qualidade do trabalho e outros.

A definicdo das necessidades de melhoria do desempenho visa a tratar as causas raizes do
desempenho insatisfatério, identificar fungdes onde o desempenho nédo seja afetado por elas ou
ainda potencializar os pontos fortes

d) Como as pessoas sao reconhecidas
por contribui¢cdes extraordinérias e
incentivadas a atingir e superar metas?

Exemplificar pessoas ou

equipes reconhecidas e seus

feitos.

93.

94,

95.

O reconhecimento por contribuigdes extraordinarias tem por objetivo promover a mobilizagdo das
pessoas pela motivagdo, identificando e reforgando comportamentos de alto desempenho ou
realizagdes relevantes, sem pré-condices. O reforgo de comportamentos pode incluir
premiagdes, recompensas ou oportunidades especiais, formais ou informais, individuais ou em
grupo.

O incentivo ao atingimento e superag&o de metas tem a finalidade de promover a mobilizagéo pelo
desafio estabelecendo pré-condicdes.

Os incentivos podem abranger alcance de metas, aquisicdo de conhecimentos, habilidades e
competéncias ou outros fatores indutores do alto desempenho.
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e) Como as pessoas sdo capacitadas e
desenvolvidas?

Complementos para exceléncia

Destacar a forma de participagéo dos
lideres e das proprias pessoas a
serem capacitadas e desenvolvidas,
na identificag@o das necessidades.

Destacar a maneira de desenvolver
lideres atuais e potenciais, informando
o papel da direcao.

Destacar a forma de estimular o
autodesenvolvimento

Evidéncias

Citar os principais programas,
informando aqueles
relacionados ao
desenvolvimento de lideres e
a formagédo da culturada
exceléncia.

Orientacdes

96. A capacitacdo tem a finalidade de assegurar que as demandas, decorrentes das fungbes das
pessoas e das estratégias da organizacéo, sejam incorporadas aos programas de treinamento.

97. O desenvolvimento tem o objetivo de preparar as pessoas para os desafios da melhoria continua,
visando a criar a cultura de aprendizado, inovagdo e comprometimento com os resultados da
organizagéo.

98. A participacdo das pessoas e dos lideres na identificacdo de necessidades tem a finalidade de
buscar a melhoria continua das competéncias e da aquisicdo de novas com mais preciséo,
promovendo o engajamento.

99. O desenvolvimento de lideres atuais visa a melhorar as competéncias necessarias para maximizar
o engajamento de pessoas, vital para o éxito das estratégias. Pode incluir, por exemplo, a
atuacdo controlada de gestores como desenvolvedores de lideres, treinamentos em lideranca,
designagBes experimentais gerenciando equipes e outros. O desenvolvimento de lideres
potenciais tem o objetivo de criar uma reserva de liderancas preparadas para preencher vagas de
forma compativel com a demanda.

100.0 estimulo ao autodesenvolvimento tem o objetivo de aumentar a responsabilidade das pessoas
pela expanséo do seu proprio conhecimento. O estimulo pode ocorrer na forma de incentivo a
leitura, oferta de treinamentos abertos, bolsas de estudo, progressdo de carreira com pré-
requisitos, incentivo a participacdo em comunidades de conhecimento, concursos de melhores
préaticas, cesséo de tempo para estudos e outras formas.

f) Como séo identificados os perigos e
tratados os riscos relacionados a saltde
ocupacional e a seguranca?

Citar os principais programas
para minimizar riscos
relacionados a saude
ocupacional e a seguranca.

101.0Os riscos relacionados a satde ocupacional e seguranca das pessoas séo tratados com o objetivo
de prevenir os fatores que possam ameacar a integridade fisica ou psicolégica dos integrantes da
forca de trabalho, em decorréncia de suas atividades. O tratamento de riscos a seguranga deve
incluir a deteccé@o da subnotificacéo de ocorréncias de acidentes e de acidentes potenciais, que
vida a reduzir a possibilidade de ndo os prevenir, tendo em vista que pode haver interesses
conflitantes, como por exemplo, de alcancar metas de redugcéo de acidentes ou de producéo, de
agilizar as operacdes ou a possibilidade de discriminacéo de acidentados..

102.A identificag8o de perigos tem por finalidade assegurar que os riscos existentes estejam sendo
tratados.

103. A saude ocupacional abrange aspectos relativos a ergonomia.

g) Como o bem-estar e a satisfacdo das
pessoas sdo avaliados e
desenvolvidos?

Destacar de que forma séo tratados,
com a participagdo de lideres, os
fatores identificados na avaliagéo, que
afetam o bem-estar e a satisfagéo das
pessoas.

Citar as principais facilidades
e condigdes proporcionadas a
forca de trabalho que
contribuem para sua
satisfag&o e bem-estar.

104.A avaliacdo do bem-estar e da satisfacdo das pessoas tem a finalidade de averiguar as condi¢des
de trabalho, quantificar o nivel de engajamento, medir a qualidade da lideranga e encontrar
oportunidades para melhoria.

105.0 desenvolvimento do bem-estar tem a finalidade de promover um ambiente de trabalho agradavel
e participativo, com consequente motivagdo, engajamento e felicidade das pessoas.

106.A participacdo dos lideres no tratamento dos fatores que afetam o bem-estar e a satisfacdo das
pessoas tem a finalidade de responsabiliza-los pela manutengdo do clima organizacional na sua
esfera de influéncia.

107.0s fatores que afetam o bem-estar séo aqueles relativos a promogéo de um ambiente de trabalho
agradavel, confortavel, flexivel, tranquilo. e equilibrado, com desafios, com ferramentas de
trabalho e de comunicagdo modernas e de boa qualidade, de forma que as pessoas se sintam
bem e motivadas ao trabalho.

108.0s fatores que afetam a satisfagdo sdo aqueles relativos ao atendimento de necessidades das
pessoas e que determinam sua preferéncia em trabalhar para a organizagao.
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7 PROCESSOS

Este Critério aborda processos gerenciais relativos aos processos da cadeia de valor, processos relativos a fornecedores e processos econdmico-financeiros.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacbes

a) Como sdao definidos os requisitos
aplicaveis aos produtos e aos
processos da cadeia de valor?

Destacar a maneira de estabelecer os
padrdes para os processos da cadeia
de valor.

Informar onde se encontram
0s principais acervos de
padrdes operacionais de
producédo e administrativos.

Apresentar os principais
requisitos relativos aos
produtos e processos da
cadeia de valor a serem
atendidos e os respectivos
indicadores.

109.A definicdo dos requisitos aplicaveis aos produtos e processos da cadeia de valor tem a finalidade
de identificar os esforcos necessarios para o atendimento das necessidades e expectativas das
partes interessadas. Os requisitos dos produtos e processos devem levar em consideracdo os
requisitos dos clientes, da sociedade e de outras partes interessadas aplicaveis.

110.0 estabelecimento dos padrfes para os processos da cadeia de valor tem a finalidade de
assegurar a correta execugao.

111.0s requisitos e indicadores apresentados devem incluir os relativos as operagdes que envolvem
ativos de infraestrutura operacional e recursos hidricos, quando forem criticos para o negécio.

b) Como é monitorado o atendimento
dos requisitos aplicaveis aos
processos da cadeia de valor?

Destacar a forma de utilizagdo de
indicadores para monitorar os
processos da cadeia de valor.

Destacar aintrodugé&o da tecnologia
digital na realizagdo ou controle das
operacgOes da cadeia de valor.

Destacar a forma de tratamento de
eventuais ndo-conformidades
identificadas e de implementagé&o das
acles corretivas.

Citar as ferramentas de
controle dos processos da
cadeia de valor.

112.0 monitoramento dos processos tem por finalidade assegurar que 0s requisitos de processo e
produto sejam atendidos e, consequentemente, sejam atendidas as necessidades e expectativas
de clientes e de outras partes interessadas.

113.0 tratamento de ndo conformidades tem a finalidade de analisar a causa raiz de desvios em
relagdo ao padréo.

114.A implementagéo de agdes corretivas tem a finalidade de corrigir os desvios e eliminar as causas
de sua ocorréncia.

115.0 apoio da tecnologia digital na realizag&o ou controle das operacdes dos processos da cadeia de
valor tem a finalidade de melhora-las e agiliza-los, aumentando a produtividade e a qualidade das
operacdes de produgdo e administrativas.

116.As ferramentas de controle permitem verificar se os processos estdo sendo executados dentro de
parametros de desempenho planejados. Entre as ferramentas de controle ha indicadores, listas
de verificagdo, inspeg¢des, auditorias, controles automaticos e outras.

c) Como a organizagdo analisa e

melhora os produtos e os processos da

cadeia de valor?

Destacar as formas de estudar as
caracteristicas de produtos e de

processos da cadeia de valor em
outras organizagdes para buscar
melhorias.

Destacar a forma de avaliar o potencial
de ideias criativas se converterem em
inovacOes em produtos e processos
da cadeia de valor=

Citar uma ou mais melhorias
ou inovacgdes, recentes, mais
significativas, em produtos e
em processos da cadeia de
valor, incluindo as
decorrentes dos estudos de
outras organizagdes.

117.A andlise e melhoria dos produtos e processos da cadeia de valor tem a finalidade de melhor
atender as necessidades e expectativas das partes interessadas.

118.As outras organizagdes, para investigacdo de caracteristicas de seus produtos e processos,
incluem aquelas de dentro e de fora do ramo ou setor de atuagdo da organizagao.

119.0s produtos e processos, que sdo objeto da investigacdo, referem-se aqueles com finalidade
similar ao da organizagéo.

120.A avaliacdo do potencial de ideias criativas pode incluir a realizacédo de experimentos, por meio de
pilotos, protétipos, modelagem e simulagdes.
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d) Como os fornecedores séo
selecionados e avaliados?

Complementos para exceléncia

Destacar a forma de qualificagéo dos
fornecedores.

Destacar a maneira de monitorar o
desempenho dos fornecedores.

Destacar as formas de
comprometimento da forga de trabalho
dos fornecedores que atuam
diretamente nos processos da cadeia
de valor da organizagdo com 0s
principios organizacionais, incluindo
os relativos a salde e a seguranga e o
combate & corrupgéo.

Evidéncias

Apresentar os principais
indicadores relativos aos
fornecedores.

Orientacdes

121.A selecéo de fornecedores tem por objetivo definir a melhor opc¢éo de fornecimento, ponderando
os fatores relevantes para a organizagéo.

122.A avaliagdo de fornecedores tem por finalidade retroalimenté-los com as informagbes sobre seu
desempenho, para incentivar melhorias.

123.A qualificagéo de fornecedores tem a finalidade de verificar se os candidatos possuem as aptiddes
necessarias para se tornar fornecedores.

124.0 monitoramento do desempenho dos fornecedores visa a verificagdo do preenchimento das
condi¢@es de fornecimento contratadas.

125.0 envolvimento e comprometimento dos fornecedores nesses temas tem a finalidade de
uniformizar a cultura e obter sinergia de a¢des.

e) Como é elaborado e controlado o
or¢camento e mantido o equilibrio
econdmico-financeiro?

Destacar a forma de definir os
indicadores econémico-financeiros
vitais para controlar esse equilibrio.

Apresentar os indicadores
relativos aos processos
econdmico-financeiros.

126.A elaboragdo e o controle do orcamento tém a finalidade de viabilizar o planejamento,
responsabilizacdo, controle e andlise integrada e segmentada das receitas, despesas e
investimentos, proporcionando elementos para projecdo de resultados financeiros da
organizagao.

127.A manutencéo do fluxo financeiro equilibrado tem por objetivo assegurar a disponibilidade de
recursos para operacionalizagdo de suas atividades sem sobressaltos.

128.A defini¢cdo de indicadores econémico-financeiros vitais tem a finalidade facilitar a integracdo dos
resultados das areas, unificar a linguagem e simplificar o controle de resultados.

129.0s indicadores econdmicos visam a permitir a avaliagdo da capacidade de a organizagdo em criar
valor financeiro para proprietarios, mantenedores ou instituidores. Os indicadores financeiros tém
o objetivo de avaliar a capacidade de a organizacdo honrar seus compromissos financeiros,
quando os tem. (Para exemplos, ver Observagdes no Critério lll, Item 7.3a).
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8 RESULTADOS

Este Critério aborda a apresentacao de resultados estratégicos e operacionais relevantes para a organizacéo, na forma de indicadores que permitam avaliar, no
conjunto, a melhoria dos resultados, o nivel de competitividade e o cumprimento de compromissos com requisitos de partes interessadas, nas perspectivas
econdmico-financeira, socioambiental e relativas a clientes e mercados-alvo, a pessoas e aos processos da cadeia de valor.

Resultados Organizacionais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Apresentar os resultados dos

principais indicadores relativos a Né&o ha
gestdo econdmico-financeira.

b) Apresentar os resultados dos

principais indicadores relativos a N&o héa

gestdo socioambiental.

c) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos a
gestdo de clientes e mercados-alvo.

Estratificar ao menos um
resultado das classes ‘clientes’
e ‘mercado-alvo’ por segmentos
de mercado, grupos de clientes
ou tipos de produtos mais
importantes, conforme
aplicavel.

d) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos a
gestdo de pessoas.

Né&o ha

Para cada indicador apresentado, informar se ele é:

(N) Neg6cio, (E) estratégico, (O) operacional ou
combinagéo (E,O,N).

Mostrar o sentido de favorabilidade de cada série histérica
(minimo 2 exercicios ou ciclos de avaliagdo):

27 : quanto maior, melhor ou;

N quanto menor, melhor ou;

-: estabilizagdo em nivel aceitavel, i.e.,, nivel
suficientemente competitivo ou cumprindo compromisso
com requisito de parte interessada, ou ambos, nos dois
ultimos exercicios ou ciclos de avaliagéo.

Esclarecer eventual piora nos resultados, quanto possivel.

Incluir os referenciais comparativos pertinentes e a quem
se referem, relativos ao Uultimo exercicio ou ciclo de
avaliagéo, para indicadores que permitam comparagdes, a
fim de avaliar a competitividade. Esclarecer, quando
possivel, niveis de desempenho desfavoraveis em relacao
ao referencial comparativo.

Incluir os niveis de desempenho ou melhorias esperadas,
que expressem o0s principais requisitos de partes
interessadas, e a que partes se referem, relativas ao dltimo
exercicio ou ciclo de avaliagdo, para indicadores que séo
utilizados para avaliar o cumprimento desses requisitos.
Esclarecer, quando possivel, o ndo atendimento a esses
requisitos.

Apresentar as metas de curto ou longo prazos para pelo
menos dois indicadores estratégicos, sendo um do
negocio, e as explicacbes do potencial de seu alcance,
considerando o nivel atual, planos e cenéarios.

Incluir comentarios, se necessario.

130.Explicar, resumidamente, o propésito de indicadores cujos nomes nao
sejam autoexplicativos.

131.No caso de wunidade autbnomal/apoio, em indicadores cujo
levantamento de resultados é realizado somente no nivel corporativo,
demonstrar a contribuicdo da unidade para o resultado alcangado.

132.As séries histéricas devem abranger dois exercicios ou ciclos de
avaliagdo.

133. A competitividade do resultado em um tema pode ser avaliada por meio
de indicadores com referenciais comparativos diferentes daqueles
utilizados para avaliar a evolugdo do mesmo tema.

134.Podem ser apresentados indicadores, entre o0s relevantes, sem
referencial comparativo pertinente, quando o resultado nédo for
comparavel; e sem requisito de parte interessada, quando néao refletir
necessidades e expectativas de partes interessadas, se eles forem
relevantes para avaliar a evolugéo.

135.0bservar os indicadores requeridos para o Nivel no GRMD em cada
tépico.

136.0s indicadores estratégicos permitem avaliar o resultado das
estratégias, incluindo as do negécio, associadas ao éxito da missédo e
alcance da visao, informadas em P1(3).

137.S&0 solicitadas duas classes de resultados: econdmicos e financeiros.
Os indicadores econdmicos, servem para avaliar a capacidade da
empresa gerar valor econdmico para proprietarios, mantenedores ou
instituidores e podem ser separados em resultados de rentabilidade e
de atividade. Os indicadores financeiros servem para avaliar a
capacidade de a organizacdo honrar seus compromissos financeiros e
podem ser de estrutura e liquidez. (Para exemplos ver Observacdes
do Critério Il Item 7.3a)

138.Séo solicitadas duas classes de resultados: sociais e ambientais.

139.S4&0 solicitadas duas classes de resultados: clientes e mercados-alvo.

140.Séa0 recomendados indicadores de saude e seguranca ocupacional,
capacitacédo & desenvolvimento e satisfacdo da forga de trabalho.
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Resultados Organizacionais

e) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos aos
produtos, a gestdo dos processos da
cadeia de valor e de fornecedores.

Complementos para exceléncia

N&do ha

Evidéncias Orientacdes

141.S80 solicitadas trés classes de resultados: produtos, processos da
cadeia de valor e fornecedores.

142.0s resultados de processos da cadeia de valor aqui solicitados sédo
aqueles relativos as operagdes de negoécio e de apoio.
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QUADRO PARA PONTUACAO DE PROCESSOS GERENCIAIS — NIVEL | — 250 pontos

ENFOQUE

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

PNQS 2020 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

NIVEL | — 250 pontos

Avaliar a afirmacgéo a seguir considerando todos 0s processos
gerenciais exigidos no Critério.

1.

Os processos gerenciais exigidos no Critério sdo atendidos
por préaticas de gestdo que realizam, sistematicamente e

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

sem descontinuidade, as atividades gerenciais requeridas Todos
em cada questo. Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
Nota: as atividades gerenciais sdo expressas nas questdes Praticamente todos
por meio de a¢Ges e eventuais caracteristicas especificas
requeridas nas questdes.
£ PERCENTUAL PRELIMINAR PARAO EATOR | 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
scolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR
Avaliar a aflrma(;o_e; complementares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
processos gerencials requerldos no Critério.
2. Os complementos para a exceléncia requeridos para os
processos gerenciais exigidos no Critério estdo presentes Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos _Todos ou
. ~ praticamente todos
nas praticas de gestao.
1. Ha proatividade suficiente nos processos gerenciais ) .
L s . ~ Em um ou nenhum Em mais de um Em muitos
exigidos no Critério, incorporada nas praticas de gestéo.
2. Ha agilidade suficiente nos processos gerenciais exigidos ) )
A - ~ Em um ou nenhum Em mais de um Em muitos
no Critério, incorporada nas praticas de gestao.
3. Ha padrbes gerenciais suficientes que orientam a
execucao adequada das préticas de gestéo, para 0s Para um ou nenhum Para mais de um Para muitos
processos gerenciais exigidos no Critério.
PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Man_te_r o percentual prellr,n!nar se ndo houver Faixa Regtrmva |nf_er|or a Fg!xa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR
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MEGSA

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos 0s processos
gerenciais exigidos no Critério.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1.0s processos gerenciais exigidos no Critério, com eventuais
complementos para exceléncia requeridos, sdo realizados por|
praticas de gestdo que abrangem, no conjunto, 0 escopo
necessario e suficiente, de acordo com cada questao.
Nota: O escopo necessario € inerente a cada questao e pode
abranger areas, processos, produtos, partes interessadas,
segmentos, tipos de informacao ou de risco, aspectos
analisados, implicitos nas questdes, ou qualquer outro
escopo nelas solicitado explicitamente ou em suas
orientacées. A suficiéncia do escopo é determinada com
base no perfil e estratégias, e nas prioridades decorrentes.

Nenhum

Pelo menos um

Muitos

A maioria

Quase todos

Todos
ou

Praticamente todos

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacgéo.

Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Avaliar a afirmacdes complementares a seguir considerando todos os
processos gerenciais requeridos no Critério.

FAIXAS RESTRITIVAS

2.Ha controle suficiente, para assegurar a observancia aos
padrdes gerenciais das praticas de gestéo, aplicado nos
processos gerenciais exigidos no Critério.

Em um ou nenhum

Em mais de um

Em muitos

3.As evidéncias requeridas para 0s processos gerenciais
exigidos no Critério estédo disponiveis, como resultantes de
suas praticas de gestéo.

Menos que muitos

Muitos

A maioria

Quase todos

Todos
ou

Praticamente todos

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva inferior & Faixa
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva

mais baixa
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APRENDIZADO NIVEL | — 250 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos 0s processos

gerenciais exigidos no Critério. FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no Critério sdo realizados
por pelo menos uma pratica de gestdo correspondente a
cada um, que incorpora ou representa um aperfeicoamento Nenhum
recente (3 anos) visando ao aumento da eficiéncia ou
eficicia gerencial.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacgéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR
‘ NAO HA FAIXA RESTRITIVA NESSE FATOR

Aperfeicoamento

; = Pelo menos um Mais de um Muitos
em implantagéo

PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR | 096 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
anter o percentual preliminar
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PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacdo a seguir considerando todos 0s processos|
gerenciais exigidos no Critério.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no Critério sdo realizados
por préticas de gestéo inter-relacionadas entre si ou com as
praticas de outros Critérios.

Nota: o inter-relacionamento promove uma rede de

consequéncias no sistema de gestdo, i.e., as praticas de
gestdo recebem influéncia de outras ou influenciam outras.

Nenhum Pelo menos um

Mais de um Muitos

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo.

Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.

0% 10%

20% 30% 40% 50% 60%

70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Avaliar a afirmac¢des complementares a seguir considerando todos os
processos gerenciais exigidos no Critério.

FAIXAS RESTRITIVAS

2. Ha cooperacao entre areas mais impactadas, no
desenvolvimento ou realizagdo das praticas de gestdo
relativas aos processos gerenciais exigidos no Critério.

Nenhum Pelo menos um

Mais de um Muitos

3. Existe coeréncia com os valores, principios, estratégias e
objetivos organizacionais, na realizagédo das praticas de
gestao relativas aos processos gerenciais exigidos no
Critério.

Um ou nenhum
ou

Ha incoeréncia grave Inexiste incoeréncia grave

Mais de um
e

Muitos
e
Inexiste incoeréncia grave

PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa

0% 10%

20% 30% 40% 50% 60%

70% 80% 90% 100%

81



PNQS 2020 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

QUADRO PARA PONTUACAO DE RESULTADOS ORGANIZACIONAIS — NIVEL | — 250 pontos

EVOLUCAO NIVEL | — 250 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Critério para avaliar a FAIXAS E PERCENTUAL PRELIMINAR
evolucao.

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho
demonstram melhoria ou estabilizacdo em nivel aceitavel,
nos dois ultimos exercicios ou ciclos de avaliacéo, da
seguinte maneira:

e melhoria continua do nivel de desempenho ou Mais de um Muitos Muitos
e ampliacdo do diferencial competitivo ou i E E E
Nenhum Pelo menos um Mais de um Pelo menos um Pelo menos um

« estabilizagdo em niveis de lideranga ou exceléncia ou relativo a 8¢ ou relativo a 8c ou | Vi@is de um relativo a

« estabilizacdo em nivel aceitavel: igual ou melhor que o 8e/produto 8e/produto 8c ou Be/produito
referencial comparativo pertinente e atendendo ou
superando requisito de parte interessada, nos dois ultimos
exercicios ou ciclos de avaliagdo, ou um deles se ndo
houver o outro, de forma compativel com as estratégias.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacéo.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

Avaliar a afirmagéo complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério para FAIXA RESTRITIVA
avaliar a evolucgao.

2. Os resultados estratégicos demonstram melhoria ou

. = - s Nenhum Pelo menos um Mais de um
estabilizagdo em nivel aceitavel.

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que a Faixa|

Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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COMPETITIVIDADE NIVEL | — 250 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos os resultados

organizacionais exigidos e esperados no Critério para avaliar a FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR
competitividade.
1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho, que Mais de um Muitos
permitem comparag8es com referenciais comparativos E E
Nenhum Pelo menos um Pelo menos um

Mais de um relativo a

pertinentes, demonstram, no Ultimo exercicio ou ciclo, ser relativo a 8¢ ou
8c ou 8e/produto

equivalentes ou superiores a esses referenciais. 8e/produto

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo..

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

Avaliar a afirmacéo complementar a seguir considerando todos os

resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério para FAIXAS RESTRITIVAS

avaliar a competitividade.

2. Os resultados estratégicos comparaveis demonstram ser Pelo menos um
equivalentes ou superiores aos referenciais comparativos Nenhum Pelo menos um RelativoEa 8¢ ou
pertinentes. 8e/produto

PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Critério para avaliar o FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR
comprometimento com partes interessadas.
1. Os resultados estratégicos e os resultados operacionais, Mais de um
suficientes para avaliar o desempenho relativo a requisitos E Muitos
de partes interessadas, demonstram, no Ultimo exercicio ou Nenhum Pelo menos um Pelo menos um Mais de L:Em relativo
ciclo, atender a esses requisitos em termos de nivel relativo a 8c ou a 8c ou 8e/produto
n n 8e/produto
alcancado ou superado ou de melhoria esperada obtida.
£ PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR | 09 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
scolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacao.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR
Avaliar a afirmacéo complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério para FAIXA RESTRITIVA
avaliar o comprometimento com partes interessadas.
2. Os resultados estratégicos demonstram atender ou superar Pelo menos um
. 2 . o E
nivei mpenh i requisi rt .
. eis de desempenho associados a requisitos de partes Nenhum Pelo menos um Relativo a 8¢ ou
interessadas. 8e/produto
PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter 9 percentual prellmme}r lse néo houver Faixa Restntlya menor‘ que a Fg{xa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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POTENCIAL NIVEL | — 250 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos os resultados
estratégicos esperados no ltem.

1. As metas para resultados estratégicos, incluindo os do
negocio, possuem explicagdes suficientes sobre o potencial
de seu alcance, considerando o nivel atual, planos e Nenhuma Pelo menos uma Muitas
cenarios.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

SIERCIE T FRIEL ARG [Plts © A TOIR [ 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacéo

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

NAO HA FAIXA RESTRITIVA NESSE FATOR
PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritival

mais baixa
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Organizagéo:

(pode ser similar)

PNQS 2020 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

Data:

/ /

Critério

Percentual

Evolucao

Competitiv.

Compromis.

Potencial

% Resultante

Pontuacao
maxima

Pontuacao
obtida

25

20

20

11

13

20

Njo|jlalbhfW|N|PF

26

135

Evolucéo

Competiti
V.

Compromi
S.

Potencial

%
Resultante

115

Total

250
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1 LIDERANCA

Este Critério aborda os processos gerenciais relativos a cultura organizacional e desenvolvimento da gestdo, governanca, exercicio da lideranca e anélise do

desempenho da organizacgéo.

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestéo

Este item aborda processos gerenciais utilizados para estabelecer valores e principios organizacionais e padrdes de conduta, identificar aspectos da cultura organizacional, estruturar o
modelo de gestdo da organizacdo estabelecer padrdes, controlar e melhorar processos gerenciais, para obter e utilizar as melhores préaticas de gestédo.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como sédo comunicados os valores e
principios organizacionais, padrdes de
conduta, objetivos e metas, interna e
externamente?

Destacar a forma de a direcdo atuar
paraimplementar os valores e
principios organizacionais e padrdes
de conduta junto a forga de trabalho,
principais clientes e fornecedores e
outras partes interessadas
importantes.

143.0s valores e principios organizacionais abrangem aqueles citados no Perfil, necesséarios a
promogdo da exceléncia, a criagdo de valor para todas as partes interessadas e ao
desenvolvimento sustentavel.

b) Como a organizagao busca
assegurar um relacionamento ético no
ambiente em que opera?

Destacar as formas de prevencao de
desvios de conduta envolvendo a
organizagédo e de combate a corrupgao
no ambiente em que opera.

Destacar a maneira de tratar as
manifestagdes relativas a conduta
ética e de retornar aos envolvidos.

Citar os cédigos de conduta
emitidos.

Apresentar os canais de
comunicagao disponiveis para
receber reclamagcdes,
denuncias e sugestdes
relativas a conduta,
envolvendo a organizagao.

144.0s padrdes de conduta, constantes no cédigo de conduta, devem abranger os principais
processos e relacionamentos em que ha risco de ocorréncia de assédio ndo ético, corrupgéo e
fraudes.

145.0s interlocutores do ambiente em que a organizacdo opera, que estdo envolvidos nas questdes
éticas, abrangem partes interessadas, redes importantes, concorrentes e outros interlocutores
com 0s quais a organizacao precisa se relacionar.

c¢) Como os principais aspectos
funcionais e disfuncionais da cultura
organizacional séo identificados?

Destacar a maneira de mitigar
aspectos disfuncionais da cultura
organizacional.

Apresentar os principais
aspectos da cultura
organizacional mitigados.

146.A identificagdo dos principais aspectos funcionais e disfuncionais é necessaria para potencializar
os primeiros e mitigar os segundos, que subtraem valor da organizagcdo sob varios aspectos da
motivacdo e conduta humana, individual e coletiva, refletindo nos resultados. Campanhas de
comunicagdo e metodologias participativas com rituais ajudam na mitigacdo de tracos
disfuncionais.

d) Como séo estabelecidos os
principais padrbes para 0s processos
gerenciais e como é verificado o seu
cumprimento?

Destacar a forma de estruturar o
modelo de gestdo adotado para a
organizagéo, informando como
incorpora o relacionamento com as
partes interessadas e de que maneira
é comunicado aquelas pertinentes.

Informar onde se encontram
0s principais acervos de
padrdes gerenciais.

Apresentar o modelo de
gestdo adotado, na forma
como é comunicado ao
publico interno.

147.0s padrBes para os processos gerenciais, também chamados de padrbes gerenciais, determinam
o funcionamento das praticas de gestdo adotadas pela organizagdo, para atender aos processos
gerenciais requeridas. Tais padrbes podem ser consolidados em manuais, procedimentos,
diretrizes ou qualquer outro acervo que possibilite a retencdo e a evolugdo do conhecimento
sobre a gestédo da organizagéo.

148.A estruturacdo do modelo de gestdo tem o objetivo de compatibilizar o sistema gerencial com o
modelo de negdcio, definindo os macroprocessos de gestdo e seus componentes com vistas a
buscar exceléncia.

149.Pelo menos as liderancas e profissionais seniores, bem como controladores, devem conhecer o
modelo de gestéo implementado.
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Processos gerenciais

e) Como 0s processos gerenciais sao
aperfeicoados?

Complementos para exceléncia

Destacar as formas de identificar
pontos fortes e lacunas na gestéo e de
implementar melhorias.

Destacar a maneira de conhecer boas
praticas de gestdo de organizagdes de
referéncia.

Evidéncias

Citar licdes aprendidas de
outras organizagdes e
exemplos de melhoria
implantadas na organizacao,
delas decorrentes.

Orientacdes

150.Exemplos de aperfeicoamentos recentes (3 anos) introduzidas no sistema de gestdo da
organizacdo devem ser citados, sempre que possivel, ao longo da descricdo das praticas de
gestdo, relativas aos processos gerenciais, solicitados nos critérios de 1 a 7, a fim de se
evidenciar o aprendizado.

151.As organizagbes de referéncia incluem aquelas de dentro e de fora do ramo ou setor de atuagéo
da organizagéo.
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1.2 Governanca

Este item aborda processos gerenciais referentes a gerenciar riscos aos quais a organizagao esta sujeita, prestar contas, pela direcdo, das ac¢des e resultados alcangados.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séo identificados e tratados
0S riscos aos quais a organizagéo esta
sujeita?

Apresentar 0s maiores riscos
aos quais a organizagdo esta
sujeita, incluindo os riscos
associados aos ativos de
infraestrutura operacional e
aos recursos hidricos, quando
aplicavel.

152.0s riscos aos quais a organizagdo estd sujeita sdo aqueles que ameagam a consecucdo dos
objetivos estratégicos e do negdcio, a luz das incertezas do mercado e do setor de atuacédo da
organizagdo, do ambiente macroecondmico e dos proprios processos da organizagao.

153.A identificacdo de riscos deve considerar também aqueles que possam vir a afetar as
demonstracdes financeiras da organizacdo e aqueles associados a dificuldades criadas por
organizagdes, pessoas ou redes, cujos interesses se opdem aos da organizagdo, como por
exemplo: concorréncia desleal ou hostil; organizagfes antiéticas ou irresponsaveis; crime
organizado; fornecedores ou clientes com ma-fé e outras.

154. A forma de tratamento pode incluir a aceitagéo da exposicéo atual.

b) Como adiregdo presta contas das
suas agdes e resultados alcangados
aos controladores da organizagao?

Destacar a forma de estruturar a
governancga considerando principios
de transparéncia, equidade, prestacao
de contas e responsabilidade
corporativa aplicaveis.

Destacar a forma de verificagdo, com o
envolvimento dos controladores, da
conformidade da organizagéo com os
requisitos legais e regulamentares
aplicaveis e com as diretrizes
estabelecidas.

Destacar a maneira de informar ao
poder concedente, quando aplicavel, o
atendimento aos requisitos de planos
oficiais associados a concesséao
recebida.

155. A prestacéo de contas das ac¢des e resultados para os controladores e organismos de controle da
sociedade tem a finalidade de promover a transparéncia, facilitar o acompanhamento e controle
sobre os atos da diregdo e verificar se esses estdo observando planos estratégicos aprovados,
limites de delegagéo, leis e regulamentos.

156.As acOes devem abranger os riscos tomados, inclusive os relativos aos ativos de infraestrutura
operacional e aos recursos hidricos, quando criticos ao negdcio.

157.A estruturacdo da governancga tem por objetivo a maximizagéo eficiéncia e eficacia nas atividades
de controle exercido sobre a organizacao.

158.A composi¢cdo nominal da dire¢éo da organizacéo, incluindo as principais liderangas, é requerida
no Perfil..

159.0s planos oficiais sdo aqueles exigidos legalmente para agentes publicos na esfera do
saneamento ambiental que estdo associados a contratos de concessdo de servigos publicos
vigentes.
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1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca

Este item aborda processos gerenciais utilizados para conhecer as necessidades e expectativas de controladores e partes interessadas nao tradicionais, desenvolver redes, exercer a
lideranca e interagir com as partes interessadas e tomar, comunicar e implementar decisoes.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séo conhecidas as
necessidades e expectativas de
controladores e das partes
interessadas néo tradicionais?

Destacar a forma de internalizar as
necessidades e expectativas de
controladores e partes interessadas
ndo tradicionais.

Destacar a maneira de desenvolver
redes de organizagdes ou de pessoas
gue possam influenciar no éxito das
estratégias.

160.0 levantamento das necessidades e expectativas de controladores e partes interessadas nédo
tradicionais relevantes visa a maximizar a sua satisfacdo de forma equilibrada e a
sustentabilidade da organizagéo.

161.As partes interessadas ndo tradicionais sdo as diferentes de controladores, clientes, forga de
trabalho, sociedade ou comunidade e fornecedores, cujas necessidades e expectativas ou
interesses devam ser identificadas e compreendidas plenamente. Ex.. 6rgdos de governo,
imprensa, sindicatos, concorrentes etc.

162.As principais partes interessadas e respectivas necessidades e expectativas sdo requeridas no
Perfil.

163.Exemplos de redes que envolvem a organizacgéo incluem as redes associativas, de produtores, de
clientes, de usuarios, de fornecedores, de consumidores, de apoiadores, sociais e outras,
formais ou informais.

164.S&o exemplos de redes que atuam dentro da organizacé@o incluem as redes de especialistas, de
facilitadores, de comunicadores, de usuérios, de apoio mutuo, de areas afins e outras, formais ou
informais.

b) Como adirecdo exerce alideranca e
interage com as partes interessadas e
redes mais importantes?

Destacar a maneira de a diregdo
acompanhar manifestacdes dos
diferentes publicos e tratar
irregularidades.

Citar os objetivos das
principais interacbes
realizadas com as partes
interessadas, informando
quais sdo realizadas
utilizando midias sociais ou
tecnologia digital.

165.0 exercicio da lideranga e interacdo com as partes interessadas visa a engajar pessoas e
organizagdes, levantando e promovendo o alinhamento de interesses e buscando apoio para o
éxito das estratégias e o alcance sustentado dos objetivos da organizacdo. Trata-se de uma
comunicacdo da direcdo nos dois sentidos, utilizando midias sociais quando apropriado,
comunicando decisdes importantes e necessidades de mudanga, tendo um papel direto na
motivacdo da forca de trabalho em dire¢éo ao alto desempenho e determinando o foco no cliente
e no negocio, inclusive participando de programas de incentivo e reconhecimento. Os principais
anseios - necessidades e expectativas - das partes interessadas sé@o apresentadas no Perfil.

166.0 exercicio da lideranga e interagdo com partes interessadas e redes mais importantes pode incluir
aguelas realizadas por intermédio da estrutura de lideranga adotada.

c¢) Como as principais decisfes séo
tomadas, comunicadas aos envolvidos
e implementadas?

Destacar a maneira de se tomar
decisbes nos diferentes niveis da
organizagéao.

Destacar os critérios para definir os
fatos importantes a serem
comunicados para os diferentes
publicos.

167.A tomada de decisdo abrange os métodos coordenados para deliberar e decidir direcdes a seguir e
acdes a realizar, desde o nivel de governanca até o nivel operacional, em alinhamento as
estratégias e objetivos da organizacao.

168.A implementagdo das decisdes inclui as formas de organizar as agdes necessarias e de seu
acompanhamento preventivo para assegurar que sejam implementadas.
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1.4 Analise do desempenho da organizacéao

Este item aborda processos gerenciais utilizados para obter referenciais comparativos, analisar o desempenho operacional e estratégico da organizacéo, em termos de alcance de metas,
competitividade e de atendimento de requisitos de partes interessadas e para acompanhar a implementacéo das decis6es decorrentes da andlise.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séao obtidos os referenciais
comparativos necessarios para analisar
a competitividade da organizacdo?

Destacar os critérios utilizados para
definir quais séo os resultados mais
importantes a serem comparados.

Destacar os critérios utilizados para
definir a pertinéncia de referenciais
comparativos utilizados pela
organizagao

169.Os referenciais comparativos séo aqueles necessérios para apoiar a analise da competitividade da
organizagéo, tanto no ambito operacional quanto no estratégico.

170.A obtencéo dos referenciais comparativos, no mercado ou setor de atuagdo, pode abranger a
regido de atuacdo da organizagé@o ou, quando se desejar conhecer os niveis dos melhores da
classe, as regides onde o setor é mais desenvolvido ou o mundo inteiro. Os critérios de
pertinéncia devem incluir o bom desempenho no tema a ser comparado.

171.As fontes dos referenciais comparativos, utilizados na demonstracdo de resultados no Critério 8,
devem ser coerentes com os critérios de definicdo de sua pertinéncia aqui informados. Na
demonstracéo de um resultado, no Critério 8, devem ser informados, para identificar o referencial
comparativo utilizado, por exemplo, a caracteristica ou tipo de média, do setor ou mercado,
relevante para avaliar a competitividade; nome dos concorrentes; nome da organizagdo de
referéncia; nome de indice ou taxa referencial ou outros.

b) Como a direcéo analisa o
desempenho estratégico e operacional
da organizagéo?

Destacar a maneira de selecionar os
indicadores e demais informacdes que
serdo utilizadas na anélise do
desempenho estratégico e operacional
da organizacéo.

Destacar as formas de utilizagcéo de
metas, de referenciais comparativos
pertinentes para avaliagdo da
competitividade e de requisitos de
partes interessadas para avaliagdo de
compromissos.

Destacar a maneira de avaliar o
potencial de alcance da maioria das
metas estratégicas de curto ou longo
prazos.

172.0 desempenho operacional refere-se ao desempenho dos processos da cadeia de valor citados no
Perfil.

173.0 desempenho estratégico, visando ao desenvolvimento sustentavel, deve abranger os resultados
da gestdo dos ativos de infraestrutura operacional e da gestdo de recursos hidricos, quando
criticos ao negécio.

174.Na apresentacdo de resultados no Critério 8, que expressem 0s principais requisitos de partes
interessadas, coerentes com as suas necessidades e expectativas mencionadas ao longo do
Perfil, deve-se demonstrar que esses requisitos estejam sendo atendidos.

175.A avaliagéo do potencial de alcance de metas trata da avaliagdo da possibilidade de alcangéa-las
considerando o nivel atual, os planos estratégicos e cenarios emergentes e pode incluir estudos
realizados ou métodos utilizados pelos analistas para fazer projecdes e suas conclusoes,
avaliacbes de dirigentes ou especialistas baseadas na experiéncia, observacéo de outras
organizagdes ou processos e outros Algumas conclusdes sumarizadas dessa andlise devem ser
relatadas no Critério 8 para a maioria dos resultados estratégicos e servem para avaliar o fator
“Potencial” dos resultados.

c) Como é acompanhada, pela diregéo,
aimplementacédo das decisGes
decorrentes da anélise do desempenho
da organizagéo?

176.0 acompanhamento da implementacé@o de decisdes pela direcdo abrange a visdo integrada dos
compromissos, tendo em vista que o sistema de tomada de decisédo, geralmente pelo sistema de
reunides, ocorre em diversos niveis e areas, sincrona ou assincronamente.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS
Este Critério aborda processos gerenciais relativos a formulacao e implementacao das estratégias.

2.1 Formulacéao das estratégias

Este item aborda processos gerenciais utilizados para analisar o macroambiente de atuacao e ambiente interno e definir as estratégias da organizacao.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

177.Nesse Item, a expressado “formulacédo das estratégias” refere-se a abordagem (formal ou informal)
da organizacéo a fim de se preparar para o futuro. O processo pode utilizar varios tipos diferentes
de previsdes, projecdes, opgles, cenarios ou outros métodos, para se criar uma perspectiva do
futuro com o propésito de orientar a tomada de decisdo e a alocacéo dos recursos.

a) Como séo analisadas as forgas
impulsoras e restritivas do ambiente
externo?

Destacar a maneira de incorporar
requisitos de planos oficiais
associados a concesséo recebida,
guando aplicavel.

Destacar de que forma as redes
importantes para a organizacéo sao
consideradas na analise.

Citar as principais
informagdes utilizadas e as
respectivas fontes.

178.A andlise das forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo visa a definicdo de prioridades
quanto as estratégias para seu aproveitamento ou contorno. Entre elas encontra-se as forcas do
macroambiente, do setor de atuacdo e do mercado de atuagao.

179.As forcas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, no ambiente externo abrangem aquelas
provenientes do macroambiente, das caracteristicas do setor de atuagdo e dos mercados de
atuacdo. As forgas atuantes no macroambiente abrangem aspectos conjunturais das regides de
atuagao, tais como politicos, econémicos, sociais, tecnolégicos, ambientais e legais. Entre essas
impulsoras encontra-se a transformacdo digital e o desenvolvimento sustentavel. As forcas
atuantes no setor de atuacdo englobam aspectos relativos ao ambiente operacional da
organizagdo, como caracteristicas dos principais concorrentes e organizagdes de referéncia, seus
proprios ativos intangiveis, dos formadores de opinido e for¢as atuantes no setor como um todo.
Entre essas forcas encontra-se as politicas publicas voltadas ao saneamento ambiental integrado
e situagdo dos recursos hidricos. As forcas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, dos
mercados de atuagdo abrangem a competicdo existente por clientes, oportunidades e recursos,
tais como o mercado-alvo do fornecimento de produtos, o mercado de trabalho, o mercado
financeiro e de capitais, o mercado da cadeia de suprimento e o mercado de atuagéo
socioambiental.

180.0s planos oficiais sdo aqueles exigidos legalmente para agentes publicos na esfera do
saneamento ambiental que estdo associados a contratos de concessdo de servicos publicos
vigentes.

181.A andlise das forgas impulsoras e restritivas do ambiente externo visa a definicdo de prioridades
quanto as estratégias para seu aproveitamento ou contorno.

b) Como sédo analisadas as forgas
impulsoras e restritivas do ambiente
interno?

Destacar de que forma as informagdes
sobre os riscos aos quais a
organizagdo esta sujeita, inclusive os
relativos aos ativos de infraestrutura
operacional e aos recursos hidricos,
guando aplicavel, e os ativos
intangiveis, aspectos culturais e
competéncias essenciais a serem
desenvolvidos, sdo considerados na
andlise.

Citar os ativos intangiveis
mais importantes e
competéncias essenciais a
serem desenvolvidos.

182.As forcas impulsoras e restritivas do ambiente interno abrangem aquelas relacionadas a forca de
trabalho, infraestrutura operacional, questdes econdmico-financeiras, processos, tecnologias,
capacidades, informagfes e outros. Entre as forgas impulsoras do ambiente interno mais
importantes encontra-se os ativos intangiveis da prépria organizagéo.

183.0s ativos intangiveis mais importantes para a organizacdo desenvolver sdo aqueles que mais
agregarao valor ao negécio, ampliando diferenciais competitivos da organizagéo.

184.0s riscos aos quais a organizagdo esta sujeita séo geridos em 1.2a.
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c) Como séo definidas, de forma
participativa, as estratégias a serem
adotadas pela organizacao?

Complementos para exceléncia

Destacar de que forma os requisitos
das partes interessadas sédo inseridas
na definigdo das estratégias,
incluindo, quando aplicavel, a
universalizacao dos servicos de
saneamento ambiental, o saneamento
ambiental integrado, a busca da
eficiéncia operacional e a
transformagcao digital.

Destacar a forma de definir os
processos da cadeia de valor
considerando as estratégias.

Destacar a maneira de revisar as
estratégias e seu desdobramento em
tempo adequado as alteragdes do
cenario interno ou externo.

Evidéncias

Apresentar as principais
estratégias e objetivos da
organizagéo.

Orientacdes

185.A definicdo das estratégias inclui a avaliagdo das alternativas decorrentes das analises das forcas
impulsoras e restritivas do ambiente externo e interno. A definicdo de estratégias se refere a
abordagem da organizagdo para se preparar para o futuro. No processo, podem ser utilizados
tipos diferentes de previsdes, projecdes, opg¢des, cenarios ou outros métodos para se criar uma
perspectiva do futuro, com o propésito de orientar a tomada de decisdo e a alocagdo dos
recursos. A definicho deve abranger a avaliagcdo de transformagfes necessarias e suas
prioridades, incluindo a transformacédo digital, riscos inteligentes a serem corridos, da agilidade
necessaria para organizagao, incluindo a flexibilidade, e do que realizar com a forca de trabalho
prépria ou de fornecedores, considerando as respectivas competéncias, atuais e desejadas, que
podem ensejar em altera¢des estratégicas no modelo de negécio. As projecdes devem considerar
a situacdo dos ativos de infraestrutura operacional ao longo de sua vida Util, a situacdo dos
recursos hidricos no futuro e a economia circular, quando criticos ao negdcio.

186.A insercdo de necessidades e expectativas das partes interessadas na definicdo das estratégias
visa a buscar assegurar o atendimento das mais importantes, de forma harmonica e promovendo
o desenvolvimento sustentavel.

187.A insercé@o da universalizacéo dos servicos de saneamento ambiental e do saneamento ambiental
integrado na definicdo das estratégias tem o objetivo de assegurar a implementacdo de politicas
publicas do setor.

188.A insercdo do saneamento ambiental integrado (ver Fundamentos do MEGSA) na definicdo das
estratégias visa a melhorar o desempenho das organizag@es do setor e o seu legado.

189.A insercdo da busca da eficiéncia operacional na definicdo das estratégias tem por finalidade o
aumento da competitividade.

190.A insergdo da transformacédo digital na definicdo das estratégias tem a finalidade de incorporar as
tecnologias digitais nos produtos e processos potencializando as demais estratégias. A
transformacéo digital na sociedade e nas organizacGes esta afetando profundamente os modelos
de negdcio e a forma de interagir com os clientes e demais partes interessadas, promovendo
grandes inovacgdes na forma de gerir e prestar servigos.

191. A definicdo dos processos da cadeia de valor considerando as estratégias tem por objetivo adaptar
a estrutura organizacional ao modelo de negdcio delas emergente.

192.A revisdo de estratégias e seus desdobramentos tém a finalidade de ajusta-los, quando
necessario, para adapta-las tempestivamente a mudangas de cenario. Entre os desdobramentos
estdo as metas, os planos de acdo e o orcamento.
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2.2 Implementacao das estratégias
Este item aborda processos gerenciais utilizados para estabelecer e desdobrar metas e planos de acéo pelos processos e acompanhar a implementacdo dos planos de acédo

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séo estabelecidas as metas
estratégicas de curto e longo prazos e
definidos os respectivos planos de
acado de forma participativa?

Destacar de que forma é definido o
conjunto de indicadores para a
avaliagdo do éxito das estratégias.
Destacar de que forma resultados
alcancados e os requisitos de partes
interessadas sao utilizados para
definicdo de metas.

Destacar a forma de definir as
principais mudancgas necessarias para
0 éxito dos planos de agao.

Apresentar os principais
indicadores e principais agdes
planejadas ou projetos,
relativos a implementacao das
estratégias, incluindo os
relacionados a transformacgéo
digital.

193.As metas estratégicas futuras de curto ou longo prazos séo solicitadas no Critério 8, juntamente
com a explicacdo da avaliac@o de seu potencial alcance.

194.0s planos de agdo sdo também conhecidos como projetos estratégicos.

195.0s indicadores estratégicos permitem avaliar o resultado das estratégias, incluindo as do negécio,
associadas ao éxito da missao e alcance da visdo, informadas em P1(3).

196. Os resultados dos indicadores citados nesta questédo devem ser apresentados no Critério 8, exceto
os relativos aos indicadores em inicio de uso, que ndo sejam comparaveis e que ndo expressem
requisitos de partes interessadas.

197.0s niveis de desempenho ou melhorias esperadas, que expressam os principais requisitos de
partes interessadas, utilizados ou ndo para estabelecer metas para os indicadores de avaliagdo
da implementacdo das estratégias, devem ser apresentados no Critério 8, juntamente com os
indicadores pertinentes.

198. As principais mudancas podem incluir: as culturais, tecnolégicas, geogréficas, de reorganizagéo ou
alteragBes em processos da cadeia de valor, remanejamentos de quadros, sistema de trabalho,
incluindo mudanca de perfil de funcdes, fluxo de trabalho e outas.

b) Como as metas e os planos de agéo
sdo desdobrados nas areas
responsaveis pelos processos da
cadeia de valor?

Destacar a forma de buscar assegurar
a coeréncia das metas e dos planos
desdobrados com as estratégias, e
também entre si.

199.0s processos da cadeia de valor séo aqueles citados no Perfil.

200.0 desdobramento das metas e planos de acdo deve abranger todas as areas e niveis da
organizagao.

201.A coeréncia das metas e dos planos desdobrados com as estratégias e entre si visa a manter
alinhamento entre as iniciativas das diversas areas.

c) Como os recursos para a
implementacédo dos planos de agdo sao
alocados?

202.A alocacgéo de recursos visa a assegurar a implementacdo dos planos de acé@o que sustentam as
estratégias. Esses recursos podem abranger os financeiros, humanos, materiais, tecnolégicos, de
capacidade produtiva ou de gestao, informagédo, conhecimento e outros.

d) Como aimplementacao dos planos
de agdo é acompanhada pela direcédo?
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3 CLIENTES

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a analise e desenvolvimento de mercado e ao relacionamento com clientes.

3.1 Andlise e desenvolvimento de mercado
Este item aborda processos gerenciais utilizados para segmentar o mercado, entender as necessidades e expectativas dos clientes-alvo, divulgar os produtos e as marcas e para avaliar a
imagem perante os clientes e mercados.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

203.0 mercado abordado nesse Item refere-se apenas aos mercados que sdo alvos do fornecimento
de produtos da organizacao

204, Explicitar, quando aplicavel, como as praticas de gestdo variam em funcéo das peculiaridades dos
diferentes grupos de clientes e segmentos de mercados.

205.Os resultados dos principais indicadores s&o requeridos em 8.3.

a) Como a organizagdo segmenta seu
mercado-alvo e define os clientes-alvo
para seus produtos?

Destacar os critérios adotados para
segmentagdo do mercado e para
definicao de clientes-alvo.

206.Os principais segmentos de mercado e clientes-alvo da organizacéo séo requeridos no Perfil.

b) Como as necessidades e
expectativas dos clientes-alvo sé&o
identificadas, traduzidas em requisitos
de desempenho e utilizadas para a
definicdo e melhoria de produtos e
processos da organizagéo?

¢) Como os produtos séo divulgados
aos clientes-alvo?

Destacar a forma de monitorar o
comportamento do mercado.

Destacar a forma de atuagdo em rede
para ampliar o conhecimento sobre os
clientes-alvo.

Destacar a forma de utilizagc&o da
midia social e da tecnologia digital na
divulgacéo dos produtos.

Destacar de que forma a organizacéo
busca assegurar aclarezae a
autenticidade do conteudo das
informacdes divulgadas.

Apresentar os principais
requisitos de desempenho e
respectivos indicadores
relativos aos clientes-alvo.

207.As principais necessidades e expectativas dos clientes séo requeridas no Perfil.

208.A traducdo das necessidades e expectativas em requisitos de desempenho visa a transformar
seus aspectos subjetivos e intangiveis em caracteristicas objetivas, tangiveis e mensuraveis, a
serem verificadas na produgdo ou do bem ou servigo ou no gerenciamento do processo.

209.A divulgacao dos produtos aos clientes e ao mercado visa a assegurar que eles tenham pleno
conhecimento da organizagao, assim como criar credibilidade, confianca e imagem positiva.
210.0 uso de midia social e tecnologia digital na divulgagdo tem o objetivo de agilizar a comunicagéo e

facilitar a configuracéo e aquisicao de produtos pelos clientes-alvo.

d) Como as marcas séo desenvolvidas
no mercado-alvo?

Destacar a maneira de desenvolver,
proteger e divulgar as marcas no
mercado-alvo.

Destacar a forma de utilizagc&o da
midia social ou da tecnologia digital
no desenvolvimento de marcas.

Destacar os métodos utilizados para
avaliar aimagem.

Citar os atributos da marca
principal que se deseja
evidenciar para caracterizar a
imagem da organizag&o.

211.A imagem da organizacdo deve ser avaliada, para verificar se os atributos da marca estdo sendo
percebidos pelos clientes-alvos.

212.0 desenvolvimento das marcas tem o propoésito de criar credibilidade, confianga e imagem positiva
na organizacgao e seus produtos.

213.A divulgacdo de marcas visa a torna-las conhecidas e associa-las a atributos que se deseja
evidenciar, da organizacéo e de seus produtos.

214.As marcas podem incluir tanto institucionais como as relacionadas a produtos.
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3.2 Relacionamento com clientes

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para permitir que o cliente tenha acesso a organizacao, avaliar a satisfacdo e insatisfacdo dos clientes e utilizar as informacdes para

melhoria.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

215.Nesse ltem, explicitar como as praticas de gestdo variam em fungdo das peculiaridades dos
diferentes grupos de clientes e segmentos de mercado.

216.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item, s&o requeridos em 8.3.

a) Como séo tratadas as solicitagdes,
reclamacdes e sugestbes dos clientes?

Destacar a forma de acompanhar as
transagdes com os novos clientes e a
insercao de novos produtos no
mercado.

Destacar a maneira de informar aos
clientes sobre o andamento do
tratamento dessas manifestacfes e as
respectivas acGes implementadas
utilizando midia social ou tecnologia
digital, bem como para repassar essas
informacdes a outras areas da
organizagéo e, quando aplicavel, aos
parceiros.

Destacar outras formas de se

relacionar com os clientes utilizando a
midia social ou tecnologia digital.

Citar os canais de interagdo
com os clientes incluindo via
midia social ou tecnologia

digital.

217.0 acompanhamento das transa¢des com os clientes novos visa a permitir a organizagdo se
antecipar a reclamagfes ou gerar solucdes rapidas e eficazes quando ocorrerem, evitar
problemas de relacionamento e atender as expectativas dos clientes. Com o mesmo objetivo, a
organizagdo deve acompanhar a qualidade, desempenho, aceitacdo, por exemplo, dos novos
produtos inseridos no mercado e entregues aos clientes.O tratamento adequado das
manifestagdes dos clientes visa a assegurar que elas sejam pronta e eficazmente atendidas ou
solucionadas.

218.A comunicacéo do andamento do tratamento de manifestacdes tem o objetivo de buscar assegurar
a ciéncia pelo cliente, outros envolvidos e outras areas da organizagdo, sobre as agdes tomadas.

219.0 relacionamento com os clientes visa a criar credibilidade, confianca e imagem positiva e sua
realizagéo por intermédio de midia social e tecnologia digital agiliza a comunicagéo interativa e
facilita a pronta resposta.

b) Como sé&o avaliadas a satisfacdo e a
insatisfacao dos clientes?

c) Como as informacgdes obtidas dos
clientes sao analisadas e utilizadas de
forma integrada?

Destacar a forma utilizada para avaliar
a satisfacdo em relagdo aos clientes
dos concorrentes ou de organizagdes
de referéncia.

220.A avaliacdo comparativa, em relacdo aos clientes de organizacdes de referéncia, deve ser
realizada quando néo hé& concorrentes.

221.A utilizacdo eficaz das informag8es obtidas dos clientes possibilita intensificar a sua satisfagéo,
torna-los fiéis, incentivd-los a recomendar os produtos da organizagdo. Além disso, as
informacgdes representam importantes subsidios para desenvolver processos e produtos.
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4 SOCIEDADE

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a responsabilidade e atuacao socioambientais.

4.1 Responsabilidade socioambiental
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar e atender as leis, regulamentos e normas, tratar os impactos dos produtos e operacoes.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

222.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item, sdo requeridos em 8.2.

a) Como as leis, regulamentos e
normas ou codigos de adesédo
voluntéria, aplicaveis a organizagdo séo
identificados e atendidos?

Destacar de que maneira séo tratadas
as pendéncias ou eventuais sancdes
relativas a requisitos associados a leis
e regulamentos aplicaveis a
organizagéo.

Apresentar os principais
requisitos e respectivos
indicadores relativos a
legalidade e conformidade.

223.As leis, regulamentos e normas exigidas da organizacéo ou cédigos de adeséo voluntaria (normas,
pactos, compromissos e similares), aplicaveis a organizagdo, representam necessidades e
expectativas da sociedade em geral, em relagéo a organizagéo.

224 A identificacdo de leis, regulamentos, normas (de todos os tipos) exigidas da organizagdo e
codigos de adesdo voluntaria (normas, pactos, compromissos e similares), aplicaveis a
organizagéo, tem a finalidade de estabelecer parametros objetivos de legalidade e conformidade
para monitoramento do atendimento.

225.0 atendimento de exigéncias legais, regulamentares e de codigos de adesdo voluntaria tem a
finalidade de buscar manter a legalidade e conformidade e evitar sangdes.

226.0 tratamento de pendéncias visa evitar sangdes e o tratamento de sancdes visa a recuperar a
condigéo de legalidade.

227.A forma de tratamento de pendéncias e san¢Bes pode incluir o estabelecimento de Termos de
Ajuste de Conduta com 6rgdos da administracdo publica. A declaracdo de inexisténcia de
sancdes e pendéncias é realizada no Perfil.

b) Como a organizacéo identifica os
aspectos e trata os impactos sociais e
ambientais adversos decorrentes de
seus produtos e operagdes?

Destacar de que forma a organizagéo
mantém-se preparada para responder
a eventuais situacdes de emergéncia.

Apresentar as principais
acOes e metas para eliminar,
minimizar ou compensar 0s
impactos sociais e ambientais
adversos identificados.

228.0s aspectos e impactos adversos sdo aqueles sobre os quais a organizagdo tem influéncia e
devem ser considerados ao longo do ciclo de vida do produto, desde o projeto até a disposi¢édo
final ou reutilizagdo, abrangendo insumos, subprodutos, processos da cadeia de valor,
instalacdes e equipamentos utilizadas nas operacdes.

229.Entre os impactos sociais, incluem-se aqueles relativos a seguranca, salde e qualidade de vida
dos usuarios e da populagdo em geral, que possam advir dos produtos e operacdes da
organizagdo, inclusive em razdo da deterioragdo dos ativos de infraestrutura operacional e
escassez de recursos hidricos, quando aplicavel.

230.A prontiddo para responder as situagdes de emergéncia visa a evitar ou mitigar os seus impactos
adversos na sociedade e no meio ambiente, incluindo comunidades potencialmente impactadas.

231.0s principais impactos sociais e ambientais adversos, existentes e potenciais, bem como os
passivos ambientais, se existirem, sdo requeridos no Perfil.
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4.2 Atuacdo socioambiental

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para promover a¢des voluntarias visando ao desenvolvimento sustentavel.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

232.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item, s&o requeridos em 8.2.

c) Como aorganizagdo promove, de
forma voluntéria, agcbes com vistas ao
desenvolvimento sustentavel e de
apoio a implementacao de politicas
publicas voltadas ao saneamento
ambiental integrado?

Destacar o critério de sele¢céo das
acdes com vistas ao desenvolvimento
sustentavel e de apoio a
implementacao de politicas publicas
voltadas ao saneamento ambiental
integrado.

Destacar a forma de envolver
parceiros ou redes nas agdes e de
estimular o voluntariado da for¢ca de
trabalho na implementagéo ou apoio
as acOes selecionadas.

Destacar a maneira de propiciar a
acessibilidade aos produtos e
instalacdes da organizacéo.

Citar as principais ag0es
implementadas ou apoiadas,
informando aquelas que
incorporam voluntarios e as
que envolvem parceiros ou
redes.

Apresentar os principais
indicadores relativos a
atuacdo socioambiental.

233.As acdes, diretas ou indiretas, para o desenvolvimento sustentavel podem abranger a contribuicéo
para a solugéo dos grandes temas mundiais (ver glossario) e de fomento socioecondmico local,
regional, setorial ou nacional.

234.As acgbes afirmativas para o desenvolvimento sustentavel, de inclusdo de minorias, de né&o
discriminagéo e de igualdade de oportunidades, inclusive de género, na selecao interna e externa
de pessoas para integrar os quadros da organizagdo devem ser relatadas em 6.1b.

235.As acgles de apoio a implementacédo de politicas publicas tém por objetivo tornar a organizagéo
agente de promogdo de mudancas requeridas pela sociedade na esfera do saneamento
ambiental.

236.0 envolvimento de parceiros ou redes na implementacdo de acdes para o desenvolvimento
sustentavel tem por objetivo potencializar as a¢des, promover a boa imagem institucional e ndo
gerar dependéncia exclusiva da organizacéao.

237.As parcerias desenvolvidas séo informadas no Perfil.

238.A acessibilidade inclui as agbes para garantir que o cidaddo possa acessar os produtos e
instalagdes, como usuéario, empregado ou fornecedor, independente de quaisquer limitagcdes
fisicas que o cidaddo possa ter.
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5 INFORMACOES E CONHECIMENTO
Este Critério aborda processos gerenciais relativos as informacdes da organizacao e ao conhecimento organizacional.

5.1 Informagbes da organizacao

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar necessidades de informacao, desenvolver e implantar os sistemas de informac&o e manter a seguranca das informacdes.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séo identificadas as
necessidades de informag@es para
operar e gerenciar a organizagao?

239.As necessidades de informagbes para operar a organizacdo abrangem aquelas que apoiam as
operacdes dos processos da cadeia de valor, podendo incluir as oportunidades para
transformagao digital.

240.As necessidades de informag8es para gerenciar a organizagdo abrangem indicadores, situagéo de
planos, projetos e orgamentos, relatérios gerenciais, resultados de pesquisas, situacdo de ativos
de infraestrutura operacional e de recursos hidricos e outras varidveis importantes do ambiente,
necessarias para apoiar o processo decisérios em todos os niveis e areas da organizacéo.

241.A avaliagdo das oportunidades para transformacéao digital tem a finalidade de explorar e determinar
investimentos naquelas que possam trazer mais beneficios do que os investimentos nas
tecnologias de informagédo e comunicagédo classicas legadas.

b) Como sédo desenvolvidos e
implantados os principais sistemas de
informacao, considerando as
necessidades identificadas?

Destacar a maneira de integrar a
organizagdo com clientes,
fornecedores e outras partes
interessadas externas por meio da
tecnologia digital.

Destacar a maneira de compatibilizar a
infraestrutura para a disponibilizacéo
das informagdes aos usuarios com a
demanda por informacgdes.

Citar os principais sistemas
de informag&o em uso e sua
finalidade, incluindo as
solugdes adotadas, visando a
integracéo das informacdes,
dos sistemas e com partes
interessadas externas.

242 A infraestrutura para a disponibiliza¢éo das informagdes aos usuarios inclui a de comunicagéo.

243.0s usuérios podem abranger a forca de trabalho e integrantes de outras partes interessadas.

244 A integracdo com clientes, fornecedores e outras partes interessadas pode incluir a comunicagéo,
aplicativos transacionais, leildes e compras eletronicas e outros.

c) Como sao tratados os riscos de
seguranca das informagdes?

Destacar os métodos utilizados para
buscar assegurar a confidencialidade
e aintegridade das informacdes, bem
como a continuidade dos servigos de
informacao em situacdes de
emergéncia.

245, A confidencialidade pressupde que somente pessoas autorizadas tenham acesso as informacdes.

246.A garantia de confidencialidade deve abranger a protecdo as informagdes relativas as partes
interessadas em poder da organizacéo.

247.A integridade trata da salvaguarda da exatiddo e completeza da informagéo recebida, armazenada
e distribuida e dos métodos de processamento.

248.As situagbes de emergéncia sdo aquelas que podem causar a interrupcdo dos servigos de
informagao.
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5.2 Conhecimento organizacional

Este item aborda a implementacéo de processos gerenciais utilizados para desenvolver e difundir os conhecimentos mais importantes para organizacao realizar a misséo.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacbes

a) Como a organizacdo desenvolve os
conhecimentos mais importantes?

Destacar as formas utilizadas para
armazenar 0s conhecimentos.

Destacar de que maneira a
organizag&o cria um ambiente
favoravel a obtengéo e geragéo de
conhecimento.

Citar os tipos de
conhecimento mais
importantes da organizagao,
informando aqueles apoiados
por tecnologia digital.

249.0s conhecimentos mais importantes sdo desenvolvidos para apoiar a realizagdo da missédo e a
implementacgéo das estratégias.

250.0 desenvolvimento do conhecimento pode incluir, além do treinamento, o estabelecimento de
equipes de conhecimento, de melhoria de processos ou de aprendizado, centros de competéncia,
pesquisa e desenvolvimento, comunidades de pratica, registro de licdes aprendidas de éxitos e
fracassos, fomento a inovagdo e busca de melhores praticas.

251.A obtengdo do conhecimento abrange a pesquisa e apropriagdo de conhecimento externo a
organizagao.

b) Como os conhecimentos mais
importantes da organizagao séo
difundidos?

Destacar a forma de utilizagdo da
tecnologia digital para armazenamento
e consulta em acervos.

252.0 conhecimento deve ser difundido as pessoas da for¢a de trabalho e demais partes interessadas
e redes de atuagdo que tenham a necessidade explicita de utiliza-lo.
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6 PESSOAS

Este Critério aborda processos gerenciais relativos ao sistema de trabalho, a capacitacdo e desenvolvimento e a qualidade de vida..

6.1 Sistema de trabalho

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para definir a organizacao do trabalho, identificar competéncias, selecionar e integrar pessoas, avaliar o desempenho e remunerar,
reconhecer e incentivar as pessoas buscando o alto desempenho

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

253.Nesse Item, explicitar, quando aplicavel, as praticas de gestdo de pessoas que variam em funcédo
dos diferentes grupos de pessoas da forca de trabalho, tais como gestores, técnicos,
administrativos e operacionais, horistas e mensalistas, contratados em tempo integral ou parcial,
temporarios, autdbnomos e contratados de terceiros que trabalham sob coordenacéo direta da
organizagéo.

254, Os resultados dos principais indicadores s&o requeridos em 8.4.

a) Como a organizacao do trabalho é
definida?

b) Como as pessoas mais adequadas
sdo selecionadas, interna e
externamente?

Destacar de que maneira a
organizacgao do trabalho estimula a
colaboragéo, arespostarapida e o
aprendizado organizacional.

Destacar a forma de participacao da
forca de trabalho na melhoria dos
processos da organizagdo e na busca
de inovagdes.

Destacar a maneira de planejar o
guadro de pessoal e suas
responsabilidades.

Destacar a forma de identificar as
competéncias necessarias para o
exercicio pleno das funcdes pelas
pessoas, incluindo lideres.

Destacar a maneira de selecionar os
lideres.

Destacar a forma de estimular a
inclus@o de minorias e de buscar
assegurar a ndo discriminacédo e a
igualdade de oportunidades para
todas as pessoas.

Apresentar as principais
competéncias identificadas

para as

pessoas em geral e

especificamente para os

lideres.

255.A organizacdo do trabalho em éreas, grupos ou estruturas afins, deve ser concebida em
alinhamento com as competéncias requeridas pelo modelo de negécio, estratégias e processos,
visando ao alto desempenho e a inovagao.

256.A facilitacdo da comunicag&o entre as pessoas tem por objetivo fomentar a troca de conhecimento,
o estabelecimento de compromissos e o alinhamento de prioridades. Pode ser proporcionada
com a configuragéo de espagcos fisicos ou virtuais, emprego de veiculos de comunicagéo e uso
de tecnologia digital.

257.As caracteristicas da organizagdo do trabalho para estimular a resposta rapida e o aprendizado
devem incluir a comunicagédo eficaz entre as pessoas e entre as equipes, inclusive de diferentes
localidades e éareas.

258.0 planejamento do quadro de pessoal visa a compatibilizagdo entre as estratégias de aumento de
produtividade e competitividade, incluindo as relativas a transformacéo digital, e o crescimento do
negocio.

259.A definicdo das competéncias é fundamental para a estabelecimento dos papéis de cada pessoa
na organizagdo, da estrutura de cargos e da organizagéo do trabalho.

260.As principais competéncias identificadas a serem apresentadas podem variar em fungédo dos
diferentes grupos de pessoas da forga de trabalho, como técnico, administrativo, operacional e
gerencial.

261.A selecdo de pessoas mais adequadas, interna e externamente, tem a finalidade de preencher as
vagas da organizagdo com profissionais compativeis as necessidades de desempenho atual e
futuro, favorecendo o recrutamento interno, que tem por objetivo maximizar as oportunidades de
desenvolvimento atuais, atuando na motivacao.

344. A incluséo de minorias, a ndo discriminagéo, inclusive de género, e a igualdade de oportunidades
tém a finalidade de incorporar, na selecdo interna e externa de pessoas, agdes para 0O
desenvolvimento sustentavel.

c) Como as pessoas recém-chegadas
séo preparadas para o exercicio de
suas funcgdes e integradas a cultura
organizacional?
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d) Como o desempenho das pessoas é
avaliado?

Complementos para exceléncia
Destacar a maneira de avaliar o
desempenho de lideres.

Destacar a forma de definir as
necessidades de melhoria do
desempenho, com as pessoas.

Destacar de que forma a avaliagédo

estimula a busca de alto desempenho.

Evidéncias

Orientacdes

262.A realizagdo da avaliacdo de desempenho tem a finalidade de dar um retorno as pessoas sobre o
seu desempenho, debatendo formas de melhoréa-lo.

263.0 desempenho pode abranger qualquer fator considerado importante para o exercicio das fun¢des
como, por exemplo, cumprimento de obrigagdes, alcance de metas, comportamentos esperados,
qualidade do trabalho e outros.

264.A busca do alto desempenho pode incluir a avaliagéo de alcance e superagéo de metas.

e) Como as pessoas sdo remuneradas
considerando o desempenho,
reconhecidas por contribuicdes
extraordinarias e incentivadas a atingir
e superar metas?

Exemplificar pessoas ou

equipes reconhecidas e seus

feitos.

265.A remuneracdo é também conhecida como compensacgéo, pois inclui remuneracdo direta pelo
salario e indireta por meio de beneficios e bonificagdes.

266.0 termo "reconhecimento” abrange a identificacdo e o reforgo dos comportamentos de alto
desempenho das pessoas. A identificacdo de oportunidades de reconhecimento pode incluir a
percepcdo de realizagdes ou contribuicBes extraordinarias das pessoas, o desempenho
excepcional ou outros fatores passiveis de reconhecimento.

267.0 termo 'incentivo" abrange o reforco desses comportamentos, condicionado a niveis de
desempenho pré-determinados.

268.As condicionantes do incentivo podem abranger alcance de metas, aquisi¢do de conhecimentos,
habilidades e competéncias ou outros fatores indutores do alto desempenho. O refor¢co de
comportamentos pode incluir premiages, recompensas ou oportunidades especiais, formais ou
informais, individuais ou em grupo.
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6.2 Capacitacdo e desenvolvimento
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar as necessidades de capacitacdo e desenvolvimento das pessoas, conceber os programas de capacitacdo e
desenvolvimento e promover o desenvolvimento comportamental e da cidadania.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

269.Nesse Item, explicitar, quando aplicavel, as préticas de gestdo de pessoas que variam em funcédo
dos diferentes grupos de pessoas da forca de trabalho, tais como gestores, técnicos,
administrativos e operacionais, horistas e mensalistas, contratados em tempo integral ou parcial,
temporarios, autdbnomos e contratados de terceiros que trabalham sob coordenagédo direta da
organizacéao.

270.0s resultados dos principais indicadores desse Item s&o requeridos em 8.4.

a) Como sdo identificadas as
necessidades de capacitagao e
desenvolvimento das pessoas?

Destacar a forma de participagéo dos
lideres e das proprias pessoas a
serem capacitadas e desenvolvidas,
na identificagcdo das necessidades.

271.A identificacdo das necessidades de capacitacdo e desenvolvimento das pessoas deve abranger o
éxito das estratégias a formagao da cultura da exceléncia e a melhoria do desempenho individual,
incluindo de lideres.

272.0 estimulo ao autodesenvolvimento tem o objetivo de aumentar a responsabilidade e comprometer
as pessoas com a expansdo do seu proprio conhecimento. O estimulo pode ocorrer na forma de
incentivo a leitura, oferta de treinamentos abertos, bolsas de estudo, progressédo de carreira com
pré-requisitos, incentivo a participacdo em comunidades de conhecimento, concursos de
melhores praticas, cesséo de tempo para estudos e outras formas.

b) Como sédo concebidos os programas
de capacitagao e de desenvolvimento?

Destacar forma de avaliar a eficacia
dos programas de capacitacdo e de
desenvolvimento.

Destacar a forma de estimular o
autodesenvolvimento.

Destacar a maneira de preparar novos
lideres e de desenvolver lideres,
informando o papel da direcéo.

Citar os principais programas,
e o publico-alvo, informando
aqueles relacionados ao
desenvolvimento de lideres e
a formagdo da culturada
exceléncia.

273.A preparacédo de lideres potenciais e o desenvolvimento de lideres atuais devem abranger todas
as funcdes de lideranca, incluindo de projetos.

274.0 desenvolvimento de lideres atuais visa a melhorar as competéncias necessarias para maximizar
0 engajamento de pessoas, vital para o éxito das estratégias. Pode incluir, por exemplo, a
atuacdo controlada de gestores como desenvolvedores de lideres, treinamentos em lideranga,
designagdes experimentais gerenciando equipes e outros. O desenvolvimento de lideres
potenciais tem o objetivo de criar uma reserva de liderancas preparadas para preencher vagas de
forma compativel com a demanda.

c) Como a organizagdo promove o
desenvolvimento comportamental e da
cidadania das pessoas?

275.0 desenvolvimento comportamental favorece os comportamentos e atitudes psicossociais para o
trabalho em equipe e o relacionamento interpessoal. Por exemplo: programas de treinamento
comportamental, comunicacao interpessoal, vivéncia em grupo, constru¢édo de times, trabalho em
equipe, servigos de assisténcia psicoldgica e social, entre outros.

276.0 desenvolvimento da cidadania favorece o exercicio da ética e a vida em comunidade. Por
exemplo: programas de orientagdo ou assisténcia juridica, treinamento em direitos do cidadéo,
funcionamento e canais da administragédo publica e da justiga, crédito responsavel, estimulo ou
apoio ao voluntariado e ética empresarial, entre outros.
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6.3 Qualidade de vida

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar os perigos e tratar os riscos relacionados a salude e seguranca, identificar e utilizar as necessidades e expectativas e
avaliar o bem-estar e a satisfacdo das pessoas.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

277.Nesse Item, explicitar, quando aplicavel, as praticas de gestdo de pessoas que variam em funcéo
dos diferentes grupos de pessoas da forca de trabalho, tais como gestores, técnicos,
administrativos e operacionais, horistas e mensalistas, contratados em tempo integral ou parcial,
temporarios, autdnomos e contratados de terceiros que trabalham sob coordenagdo direta da
organizagao.

278.0s resultados dos principais indicadores s&o requeridos em 8.4.

a) Como séo identificados os perigos e
tratados os riscos relacionados a saude
ocupacional e a seguranca?

Destacar a forma de detectar os
acidentes potenciais e a
subnotificagcdo de ocorréncias de
acidentes e de acidentes potenciais.

Citar os principais programas
e as metas para eliminar ou
minimizar esses riscos.

279.0s perigos relacionados & satde ocupacional e a seguranca séo identificados para que os riscos
sejam tratados, a fim de prevenir a ocorréncia de fatores que possam ameacar a integridade
fisica ou psicoldgica das pessoas, em decorréncia de suas atividades.

280.A saude ocupacional abrange aspectos relativos a ergonomia.

281.A detecgdo da subnotificagdo de ocorréncias de acidentes e de acidentes potenciais tem por
objetivo reduzir o risco de ndo os prevenir, tendo em vista que pode haver interesses conflitantes,
como por exemplo, de alcancar metas de redu¢é@o de acidentes ou de producéo, de agilizar as
operacdes ou a possibilidade de discriminagéo de acidentados..

b) Como as necessidades e
expectativas das pessoas séo
identificadas e utilizadas para o
desenvolvimento de politicas e
programas de pessoal e dos beneficios
a elas oferecidos?

Apresentar os principais
beneficios oferecidos as
pessoas na organizagéo,

Apresentar os principais
requisitos e respectivos
indicadores relativos as
pessoas.

282.A identificac8o das necessidades e expectativas das pessoas tem por objetivo o desenvolvimento
de politicas e programas de pessoal e de beneficios que sejam competitivos, contribuindo para
retengéo das pessoas.

283. As principais necessidades e expectativas das pessoas sdo requeridas no Perfil.

284.0s beneficios oferecidos as pessoas incluem quaisquer servigos, facilidades, ambiente de trabalho
e outros atrativos valorizados pelas pessoas na manutencdo da relacdo de trabalho com a
organizagéo.

c) Como o bem-estar e a satisfagdo
das pessoas sé&o avaliados e
desenvolvidos?

Destacar de que forma séo tratados,
com a participagao de lideres, os
fatores identificados na avaliag&o que
afetam o bem-estar e a satisfagdo das
pessoas.

Destacar formas de manter um
ambiente favoravel a inovagéao, a
exceléncia no desempenho e ao
desenvolvimento profissional das
pessoas e das equipes.

Destacar a maneira de promover a
gualidade de vida das pessoas fora do
ambiente de trabalho.

Citar as principais facilidades
e condi¢Bes proporcionadas a
forca de trabalho que
contribuem para sua
satisfagcdo e bem-estar.

Citar as principais acdes
desenvolvidas para melhoria
do bem-estar e da qualidade
de vida fora do ambiente de
trabalho.

285.0s fatores que afetam o bem-estar séo aqueles relativos a promog¢éo de um ambiente de trabalho
agradavel, confortavel, flexivel, tranquilo e equilibrado, com desafios, com ferramentas de
trabalho e de comunicagdo modernas e de boa qualidade, de forma que as pessoas se sintam
bem e motivadas ao trabalho.

286.0s fatores que afetam a satisfacdo sdo aqueles relativos ao atendimento de necessidades das
pessoas e que determinam sua preferéncia em trabalhar para a organizagéo.

287.0s fatores que afetam o comprometimento s&o aqueles relativos ao compromisso assumido pelas
pessoas com suas responsabilidades profissionais e com a causa da organizagéo.

288.A promocédo da qualidade de vida fora do ambiente de trabalho aborda temas relacionados a
salde fisica e mental, ndo ocupacional, das pessoas e aos servicos de apoio operacional que
facilitam o seu dia a dia. Por exemplo: programas de bons héabitos alimentares, promogéo da
salde total, seguranca doméstica e manutengdo doméstica, condugdo segura, seguranca
publica, primeiros socorros, economia doméstica e servigos de orientagdo desportiva, grémio ou
clube familiar, creche, transporte, acesso a internet, uso da telefonia, entre outros.

289.A manutencdo do ambiente favoravel pode incluir a a investigacdo, testes e adogdo de
caracteristicas especiais das instalagfes, ferramentas e tecnologias modernas, flexibilidade de
local e horario de trabalho, servi¢os e outros aspectos.
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7 PROCESSOS

Este Critério aborda processos gerenciais relativos aos processos da cadeia de valor, incluindo, especificamente, processos relativos a fornecedores e

econdmico-financeiros.

7.1 Processos da cadeia de valor

Este Iltem aborda os processos gerenciais utilizados para identificar requisitos de processos e produtos, projetar, analisar e melhorar produtos e processos, considerando as inovagdes, novas
tecnologias e as caracteristicas dos produtos e processos de concorrentes ou de outras organizacdes de referéncia.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séo definidos os requisitos
aplicaveis aos produtos e aos
processos da cadeia de valor?

Apresentar os principais
requisitos relativos aos
produtos e processos da
cadeia de valor a serem
atendidos e os respectivos
indicadores.

290.Nesse ltem, os processos da cadeia de valor s&do requeridos no Perfil. Em razdo das
particularidades da gestdo dos processos relativos aos fornecedores e dos processos econémico-
financeiros, esses séo tratados em destaque nos itens 7.2 e 7.3, respectivamente. Os requisitos e
indicadores apresentados devem incluir os relativos as operagdes que envolvem ativos de
infraestrutura operacional e recursos hidricos, quando forem criticos para o negécio.

291.0s produtos citados nas questdes desse item séo aqueles gerados, entregues e oferecidos como
suporte para os clientes, incluindo servigcos associados a essas atividades.

292.Nesse Item, explicitar, quando aplicavel, como as praticas variam em fung&o das peculiaridades ou
importancia dos processos da cadeia de valor.

293.Resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item, s&o requeridos em 8.5.

294.0s requisitos dos produtos e processos devem levar em consideracdo os requisitos dos clientes,
da sociedade e de outras partes interessadas aplicaveis. Os requisitos e indicadores operacionais
apresentados devem incluir os relativos as operacdes que envolvem ativos de infraestrutura
operacional e recursos hidricos, quando forem criticos para o negdcio.

b) Como s&o desenvolvidos os novos
produtos?

Destacar as formas de estudar as
caracteristicas de produtos de
concorrentes ou de outras
organizagdes de referéncia, para
buscar melhorias.

Destacar a forma de avaliar o potencial
de ideias criativas se converterem em
inovag6es nos produtos.

Destacar a maneira de incorporar a
tecnologia digital ou outras
tecnologias na busca de inovagcGes em
produtos.

Citar as principais melhorias
recentes implementadas em
produtos, decorrentes de
estudos de produtos de
outras organizagdes.

Citar as principais inovagdes
recentes introduzidas em
produtos, decorrentes de
avaliacdo exitosa de potencial
de ideias criativas.

295. A expresséo "novos produtos" inclui variagdes em produtos existentes.

296.0s novos produtos devem ser desenvolvidos para atender ou superar 0s requisitos dos clientes e
de outras partes interessadas.

297.A avaliagéo do potencial de ideias criativas pode incluir a realizacdo de experimentos, por meio de
pilotos, protétipos, modelagem e simulagdes.
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c) Como sé&o projetados 0s processos
da cadeia de valor?

Complementos para exceléncia

Destacar a metodologia utilizada para
projetar os processos da cadeia de
valor.

Destacar a maneira de estabelecer os
padrbes para os processos da cadeia
de valor.

Destacar a maneira de incorporar
tecnologia digital ou outras
tecnologias na busca de inovag6es em
processos.

Evidéncias

Informar onde se encontram
0s principais acervos de
padrdes operacionais de
producé&o e administrativos.

Orientacdes

298.0s processos da cadeia de valor e seus padroes devem ser projetados, concebidos ou planejados,
para atender aos requisitos dos clientes e de outras partes interessadas e, quando aplicavel, de
outros processos da cadeia de valor deles dependentes.

299. A avaliacéo do potencial de ideias criativas pode incluir a realiza¢&o de processo experimental, por
meio de producdao piloto, protétipos e modelagem e simulagdes.

d) Como é monitorado o atendimento
dos requisitos aplicaveis aos
processos da cadeia de valor?

Destacar a forma de utilizac&o de
indicadores para monitorar 0s
processos da cadeia de valor.

Destacar aintrodugé&o da tecnologia
digital na realizac&o ou controle das
operacOes dos processos da cadeia de
valor.

Destacar a forma de tratamento de
eventuais ndo conformidades
identificadas e de implementacé&o das
acOes corretivas.

Citar as ferramentas de
controle dos processos da
cadeia de valor.

300.0 monitoramento dos processos tem por finalidade assegurar que os requisitos de processo e
produto sejam atendidos e, consequentemente, sejam atendidas as necessidades e expectativas
de clientes e de outras partes interessadas.

301.0 apoio da tecnologia digital na realizacéo ou controle das operag@es dos processos da cadeia de
valor tem a finalidade de melhora-las e agiliza-los, aumentando a produtividade e a qualidade das
operacdes de produgdo e administrativas.

302.Né&o conformidade se refere ao ndo atendimento a algum dos requisitos. O tratamento de uma n&o
conformidade leva a identificagdo e bloqueio das causas, de modo a assegurar que ndo havera
novas ocorréncias.

303.As ferramentas de controle permitem verificar se os processos estdo sendo executados dentro de
parametros de desempenho planejados. Entre as ferramentas de controle ha indicadores, listas
de verificacdo, inspec¢des, auditorias, controles automaticos e outras.

e) Como aorganizagado analisa e
melhora os processos da cadeia de
valor?

Destacar as formas de estudar as
caracteristicas de processos da cadeia
de valor, de concorrentes ou de outras
organizacgdes de referéncia.

Destacar a forma de avaliar o potencial
de ideias criativas se converterem em
inovacfes nos processos da cadeia de
valor.

Citar as principais melhorias
recentes implementadas em
processos da cadeia de valor,
incluindo as decorrentes dos
estudos de outras
organizagdes.

Citar as principais inovagdes
recentes introduzidas nos
processos da cadeia de valor,
decorrentes de avaliagéo
exitosa de potencial de ideias
criativas.

304.As organizacOes de referéncia incluem aquelas de dentro e de fora do ramo ou setor de atuagio
da organizagéo.

305.0s produtos e processos, que sdo objeto da investigacdo, referem-se aqueles com finalidade
similar ao da organizag&o.
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7.2 Processos relativos a fornecedores
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para qualificar, selecionar e avaliar os fornecedores, para comprometé-los com a exceléncia e para conhecer as suas necessidades e

expectativas.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

306.Nesse Item, explicitar como as praticas de gestdo variam em funcdo das peculiaridades dos
diferentes tipos de fornecedores.

307.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item s&o requeridos em 8.5.

a) Como os fornecedores séo
qualificados e selecionados?

b) Como a organizacgéo avalia o
desempenho dos fornecedores
considerando os requisitos de
fornecimento?

Destacar os principais critérios
utilizados para qualificacéo e selecéo.

Destacar a maneira de monitorar o
desempenho dos fornecedores.

Destacar as formas de pronta
comunicacédo de eventuais ndo
conformidades e de solicitagéo de
acOes corretivas aos fornecedores.

Destacar a maneira de estimular
fornecedores a melhorarem seus
processos ou produtos.

Apresentar os principais
indicadores relativos a
avaliacdo dos fornecedores.

Apresentar exemplos de
melhorias implantadas por
fornecedores.

308.A qualificacéo de fornecedores tem a finalidade de verificar se os candidatos possuem as aptiddes
necessarias para se tornar fornecedores.

309.6. A selecdo tem por objetivo definir a melhor opcéo de fornecimento, ponderando os fatores
relevantes para a organizagéo.

310.A avaliacé@o de fornecedores tem por finalidade retroalimentéa-los com as informacgdes sobre seu
desempenho, para incentivar melhorias.

311.0 monitoramento do desempenho dos fornecedores visa a verificagdo do preenchimento das
condi¢@es de fornecimento contratadas.

312.A avaliagdo e o monitoramento do nivel de desempenho de fornecedores possibilitam também a
melhoria dos processos de qualificagéo e selecéo.

313.0 estimulo aos fornecedores visa a melhorar a qualidade dos produtos adquiridos, incluindo a
otimizagdo de seus custos.

c) Como aforcade trabalho dos
fornecedores que atuam diretamente
nos processos da cadeia de valor da
organizacao é comprometida com os
valores e principios organizacionais e
com as diretrizes a eles aplicaveis?

Destacar a forma de engajar a forgca de
trabalho dos fornecedores na
manutenc¢ao da salde e seguranca
ocupacional e no combate a
corrupgéo.

Citar as demonstragfes
exigidas desses fornecedores
guanto alegalidade, a
capacitagéo e
desenvolvimento de sua forca
de trabalho, incluindo
relativas a salde e seguranca
ocupacional.

d) Como as necessidades e
expectativas dos fornecedores séo
identificadas e analisadas?

Apresentar os principais
indicadores relativos as
necessidades e expectativas
dos fornecedores.
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7.3 Processos econémico-financeiros
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para monitorar os impactos na sustentabilidade econémico-financeira da organizacdo, assegurar 0S recursos para apoiar as operacoes e
as estratégias, avaliar os investimentos e elaborar e controlar o orcamento.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como sé@o monitorados os aspectos
gque causam impacto na
sustentabilidade econdmica do
negocio?

Destacar a forma de acompanhar
prazos fiscais.

Destacar a maneira de empregar

tecnologia digital no controle
financeiro.

Apresentar os principais
requisitos e os respectivos
indicadores monitorados,
incluindo os econdmicos,
relativos a rentabilidade e
atividade e os financeiros,
relativos a estrutura e

liquidez, conforme aplicavel.

314.0s resultados dos principais indicadores bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item s&o requeridos em 8.1.

315.Cada organizacdo, em funcéo de seu perfil e estratégias, precisa identificar os pardmetros
econdmicos e financeiros que devem ser controlados.

316.0s indicadores econémicos visam a permitir a avaliagdo da capacidade de a organizagédo em criar
valor financeiro para proprietarios, mantenedores ou instituidores. Os indicadores financeiros tém
o objetivo de avaliar a capacidade de a organizacdo honrar seus compromissos financeiros,
quando os tem. (Para exemplos, ver Observacdes no Critério Ill, Item 7.3a)

317.0 acompanhamento de prazos fiscais tem por objetivo evitar custos com multas e sang¢bes por
descumprimento de datas previstas para recolhimento de taxas e tributos.

318.0 emprego de tecnologia digital no controle financeiro tem a finalidade de agilizar a visibilidade de
eventos relevantes e possibilitar medidas, quando necessario.

b) Como a organizagdo busca
assegurar os recursos financeiros
necessarios para atender as
necessidades operacionais e manter
equilibrado o fluxo financeiro?

Destacar os métodos utilizados para
analise das fontes de recursos, do
fluxo financeiro e concesséo de
créditos.

c) Como aorganizacao avalia os
investimentos necessarios para apoiar
as estratégias e planos de agdo?

d) Como é elaborado e controlado o
orgcamento?

Destacar os critérios utilizados para
definir a forma de captacéo
apropriada.

319.A elaboracdo e o controle do orcamento tém a finalidade de viabilizar o planejamento,
responsabilizacdo, controle e andlise integrada e segmentada das receitas, despesas e
investimentos, proporcionando elementos para projecdo de resultados financeiros da
organizagao.
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8 RESULTADOS

Este critério aborda a apresentacéo de resultados estratégicos e operacionais relevantes para a organiza¢gao, na forma de indicadores que permitam avaliar, no
conjunto, a melhoria dos resultados, o nivel de competitividade e o cumprimento de compromissos com requisitos de partes interessadas, nas perspectivas
econdmico-financeira, socioambiental e relativas a clientes e mercados-alvo, a pessoas e 0s processos da cadeia de valor.

Resultados Organizacionais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

Para cada indicador apresentado, informar se ele é:

(N) Negocio, (E) estratégico, (O) operacional ou
combinacao (E,O,N).

Mostrar o sentido de favorabilidade de cada série histérica
(minimo 3 exercicios ou ciclos de avaliagdo):

27 : quanto maior, melhor ou;

N : quanto menor, melhor ou;

-: estabilizaggdo em nivel aceitavel, i.e.,, nivel
suficientemente competitivo ou cumprindo compromisso
com requisito de parte interessada, ou ambos, nos dois
ultimos exercicios ou ciclos de avaliagéo.

Esclarecer eventual piora nos resultados, quando possivel.

Incluir os referenciais comparativos pertinentes e a quem
se referem, relativos ao Uultimo exercicio ou ciclo de
avaliag&o, para indicadores que permitam comparacgoes, a
fim de avaliar a competitividade. Esclarecer, quando
possivel, niveis de desempenho desfavoraveis em relacao
ao referencial comparativo.

Incluir os niveis de desempenho ou melhorias esperadas,
que expressem 0s principais requisitos de partes
interessadas, e a que partes se referem, relativas ao ultimo
exercicio ou ciclo de avaliagdo, para indicadores que séo
utilizados para avaliar o cumprimento desses requisitos.
Esclarecer, quando possivel, o ndo atendimento a esses
requisitos.

Apresentar as metas de curto ou longo prazos para maioria
dos indicadores estratégicos, incluindo os do negécio, se
houver no Item, e as explicacdes do potencial de seu
alcance, considerando o nivel atual, planos e cenarios.

Incluir comentarios, se necessario.

320.Explicar, resumidamente, o propésito de indicadores cujos nomes néo
sejam autoexplicativos.

321.No caso de unidade auténoma/apoio, em indicadores cujo
levantamento de resultados é realizado somente no nivel corporativo,
demonstrar a contribuicdo da unidade para o resultado alcancado.

322.As séries histéricas devem abranger trés exercicios ou ciclos de
avaliagéo.

323.A competitividade do resultado em um tema pode ser avaliada por meio
de indicadores com referenciais comparativos diferentes daqueles
utilizados para avaliar a evolucdo do mesmo tema.

324.Podem ser apresentados indicadores, entre os relevantes, sem
referencial comparativo pertinente, quando o resultado ndo for
comparavel; e sem requisito de parte interessada, quando néo refletir
necessidades e expectativas de partes interessadas, se eles forem
relevantes para avaliar a evolugéo.

325.0bservar os indicadores requeridos para o Nivel no GRMD em cada
Item.

326.0s indicadores estratégicos permitem avaliar o resultado das
estratégias, incluindo as do negécio, associadas ao éxito da misséo e
alcance da visdo, informadas em P1(3).
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\ 8.1 Resultados econdmico-financeiros

Resultados Organizacionais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos a
gestdo econdmico-financeira.

Separar os resultados nas
classes: econdmicos e
financeiros.

Estratificar a0 menos um
resultado da classe
‘econdmicos’ e da classe
‘financeiros’ por unidades de
gerenciamento ou filiais mais
importantes, conforme
aplicavel.

Incluir resultados econdmicos de rentabilidade e atividade
e financeiros de estrutura e liquidez, conforme aplicével.

327.Estes resultados se referem aos indicadores dos processos citados em
7.3, assim como eventuais indicadores dessa perspectiva, utilizados
para avaliar o atendimento de requisitos de controladores e outras
partes interessadas e a implementagdo das estratégias, citados em
2.2a.

328.A locugdo “unidade de gerenciamento” denomina uma subdivisédo
geogréfica, de negdcio ou especializada da organizagdo, com a
finalidade de ser gerida separadamente.

| 8.2 Resultados sociais e ambientais

Resultados Organizacionais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos a
gestdo socioambiental.

Separar os resultados nas
classes: social e ambiental.

Estratificar ao menos um
resultado da classe ‘social’ e da
classe ‘ambiental’ por unidades
de gerenciamento, instalacfes
ou comunidades mais
importantes, conforme
aplicavel.

Incluir resultados da responsabilidade socioambiental e do
desenvolvimento socioambiental, incluindo ética,
conforme aplicavel.

329.Estes resultados se referem aos indicadores dos processos citados no
Critério 1, relativo a Etica e Critério 4, assim como eventuais
indicadores dessa perspectiva, utilizados para avaliar o atendimento
de requisitos de partes interessadas e a implementagdo das
estratégias citados em 2.2a.

330.0s indicadores da responsabilidade socioambiental sdo relativos ao
cumprimento de leis e regulamentos e a ética. Os indicadores
relativos ao desenvolvimento socioambiental sdo relativos as agfes
voluntéarias visando ao desenvolvimento sustentavel.

331.A locugdo “unidade de gerenciamento” denomina uma subdivisdo
geogréafica, de neg6cio ou especializada da organizagdo, com a
finalidade de ser gerida separadamente.

| 8.3 Resultados relativos aos clientes e ao mercado

Resultados Organizacionais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes
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Resultados Organizacionais Complementos para exceléncia Evidéncias Orientacdes

Separar os resultados nas
classes: clientes e mercado-

alvo.
a) Apresentar os resultados dos Estratificar ao menos um 332.Estes resultados se referem aos indicadores dos processos citados no
] H il ez e . . . . .
principais indicadores relativos & resultado ‘da classe clle?tes e Incluir resultados referentes a imagem da organizag&o. Critério 3, assim como eventuais indicadores dessa perspectiva,
t30 d lient d d | da classe ‘mercado-alvo’ por utilizados para avaliar o atendimento dos requisitos de partes
gestao dos clientes e do mercado-alvo. segmentos de mercado, grupos interessadas e a implementag&o das estratégias citados em 2.2a.

de clientes ou tipos de produtos
mais importantes, conforme
aplicavel.
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\ 8.4 Resultados relativos as pessoas

Resultados Organizacionais Complementos para exceléncia Evidéncias Orientacdes
Separar os resultados nas
classes: sistema de trabalho 333.Estes resultados se referem aos indicadores dos processos citados no
(6.1), capacitagdo e Critério 6, assim como eventuais indicadores dessa perspectiva,
desenvolvimento (6.2) e utilizados para avaliar o atendimento de requisitos de partes
qualidade de vida (6.3), |nteres§adas ea |mplem?nta9ao das estratégias C|tad~os em 2.26_(. )
lideranca, comunicagao e 334.As fungoes na organizagéo podem abranger as fungdes operacionais,
! administrativas e de lideranga, ou outro agrupamento adotado pela
d) Apresentar os resultados dos cultura. organizaco.
principais indicadores relativos a Estratificar a0 menos um 335.0s grupos de pessoas da forga de trabalho podem abranger os
gestdo de pessoas. resultado das classes ‘sistema comrata}d_os em tempo integral gu r()jarct:ial, _horistas,t rr;eﬂ]salistask;
v o6 f temporarios, autbnomos e contratados de terceiros que trabalham sol
d.e tr’abalho e~qualldade de coo%enagﬁo direta da organizagdo ou outros grﬂpos com gestao
vida por fimgoes na diferenciada.
organizagéo, grupos de 336.A locugdo “unidade de gerenciamento” denomina uma subdivisdo
pessoas da forca de trabalho ou geogréfica, de negdcio ou especializada da organizagdo, com a
unidades de gerenciamento, finalidade de ser gerida separadamente.
conforme aplicavel.
\ 8.5 Resultados relativos aos processos
Resultados Organizacionais Complementos para exceléncia Evidéncias Orientacdes

e) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos aos
produtos, a gestdo dos processos da
cadeia de valor e de fornecedores e
relativos a processos de gestéo
transversais néo relacionados aos
demais itens deste Critério.

Separar os resultados nas
classes: produtos, processos
da cadeia de valor,
fornecedores e, caso haja,
processos de gesté&o
transversais.

Estratificar a0 menos um
resultado da classe ‘produtos’
por unidades de gerenciamento
ou instalag6es, conforme
aplicavel.

Estratificar ao menos um
resultado da classe
‘fornecedores’ por tipos de
fornecedores mais importantes,
conforme aplicavel.

Incluir resultados de qualidade dos produtos.

337.Estes resultados se referem aos indicadores dos processos citados em
7.1, e em 7.3, assim como eventuais indicadores dessa perspectiva,
utilizados para avaliar o atendimento de requisitos de partes
interessadas e a implementacgédo das estratégias citados em 2.2a.

338.Incluem também os resultados de indicadores de sistemas de gestdo
transversais, como de desenvolvimento da gestdo, governanca,
atuacdo em rede, andlise do desempenho, planejamento,
informagdes, conhecimento e similares, porventura utilizados pela
organizagéo.

339.A locugdo “unidade de gerenciamento” denomina uma subdivisdo
geogréafica, de neg6cio ou especializada da organizagdo, com a
finalidade de ser gerida separadamente.
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QUADRO PARA PONTUACAO DE PROCESSOS GERENCIAIS — NIiVEL 1l 500 pontos

ENFOQUE NIVEL Il — 500 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacgéo a seguir considerando todos 0s processos

gerenciais exigidos no Item. FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no Item sdo atendidos por
praticas de gestdo que realizam, sistematicamente e sem

descontinuidade, as atividades gerenciais requeridas em Todos
cada questéo. Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
Nota: as atividades gerenciais séo expressas nas questdes Praticamente todos

por meio de acdes e eventuais caracteristicas especificas
requeridas nas questdes.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Avaliar a afirmag¢des complementares a seguir considerando todos os

processos gerenciais requeridos no Item.

2. Os complementos para a exceléncia requeridos para os
processos gerenciais exigidos no Item estdo presentes nas Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos
praticas de gestao.

3. Ha proatividade suficiente nos processos gerenciais
exigidos no ltem, incorporada nas praticas de gestao.

4. Ha agilidade suficiente nos processos gerenciais exigidos
no Item, incorporada nas praticas de gestéo.

5. Ha padr@es gerenciais suficientes que orientam a execucao
adequada das praticas de gestdo, para 0s processos Menos que para muitos Para muitos Para maioria
gerenciais exigidos no Item.

FAIXAS RESTRITIVAS

Todos ou
praticamente todos

Menos que em muitos Em muitos Na maioria

Menos que em muitos Em muitos Na maioria

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Maqter o percentual prellrpllnar se ndo houver Faixa Re;tntlva |nfer|or a Fgllxa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva

mais baixa
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APLICACAO NIVEL Il — 500 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos 0s processos

gerenciais exigidos no Item. FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no ltem, com eventuais
complementos para exceléncia requeridos, sdo realizados
por praticas de gestdo que abrangem, no conjunto, o
escopo necessario e suficiente, de acordo com cada

questao. Todos
Nota: O escopo necessario € inerente a cada questao e Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
pode abranger areas, processos, produtos, partes Praticamente todos

interessadas, segmentos, tipos de informacgéo ou de risco,
aspectos analisados, implicitos nas questdes, ou qualquer
outro escopo nelas solicitado explicitamente ou em suas
orientacdes. A suficiéncia do escopo é determinada com
base no perfil e estratégias, e nas prioridades decorrentes.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

) I_Escolhe_r o percentual que melhor c_aracteriza a afirmacéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o

conceito da faixa preliminar de Enfoque.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Avaliar a aflrmagqe; comple_mentares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
processos gerenciais requeridos no ltem.

2. Ha controle suficiente, para assegurar a observancia aos

padrbes gerenciais das préaticas de gestéo, aplicado nos Menos que em muitos Em muitos Na maioria
processos gerenciais exigidos no item.

3. As evidéncias requeridas para 0s processos gerenciais Todos
exigidos no Item estéo disponiveis, como resultantes de Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos ou

suas praticas de gestéo. Praticamente todos

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Man.te-r o percentual prel|r’n|-nar se ndo houver Faixa Re;trmva mfenor a Flallxa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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APRENDIZADO NIVEL Il — 500 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos 0s processos

gerenciais exigidos no Item. FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no item sdo realizados
por pelo menos uma pratica de gestdo correspondente a
cada um, que incorpora ou representa um aperfeicoamento | Nenhum
recente (3 anos) visando ao aumento da eficiéncia ou
eficicia gerencial.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacgéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Aperfeicoamento

) = Pelo menos um Mais de um Muitos A maioria
em implantag&o

Avaliar a afirmac¢des complementares a seguir considerando todos os
- S FAIXAS RESTRITIVAS
processos gerenciais exigidos no Item.
2. Ha praticas de gestdo que atendem processos gerenciais
exigidos no Item de forma exemplar.
Nota: A forma exemplar significa que pode servir de
exemplo para outras organizagoes.

Nenhuma Pelo menos uma

PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

M I prelimi do h Faixa Restriti Fai
ante_r q percentual pre |m|[1§1r se ndo houver Faixa estr_mva men_or que ql.xa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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INTEGRACAO NIVEL Il — 500 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacdo a seguir considerando todos 0s processos

gerenciais exigidos no Item. FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no Item sao realizados
por préticas de gestéo inter-relacionadas entre si ou com as
praticas de outros ltens.

Nota: o inter-relacionamento promove uma rede de
consequéncias no sistema de gestao, i.e., as praticas de
gestédo recebem influéncia de outras ou influenciam outras.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

) I_Escolhe_r o percentual que melhor c_aracteriza a afirmacéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Nenhum Pelo menos um Mais de um Muitos A maioria

Avaliar a aﬂrmagqe; comp_lementares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
processos gerenciais exigidos no Item.

2. Ha cooperagdo entre areas mais impactadas, no
desenvolvimento ou realiza¢éo das praticas de gestdo Nenhum Pelo menos um Mais de um Muitos A maioria
relativas aos processos gerenciais exigidos no Item.

3. Ha cooperacdo com as partes interessadas mais
impactadas, no desenvolvimento ou realizagdo das praticas

~ . .. . Nenhum Pelo menos um
de gestao relativas aos processos gerenciais exigidos no
Item.
4. Existe coeréncia com os valores, principios, estratégias e Menos que muitos Muitos A maioria
objetivos organizacionais, na realiza¢éo das praticas de ou e e
gestdo relativas aos processos gerenciais exigidos no ltem. Ha incoeréncia grave Inexiste incoeréncia grave Inexiste incoeréncia grave
PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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QUADRO PARA PONTUACAO DE RESULTADOS ORGANIZACIONAIS — NIVEL Il — 500 pontos

EVOLUCAO NIVEL Il — 500 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar a evolugao. FAIXAS E PERCENTUAL PRELIMINAR

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho
demonstram melhoria ou estabilizacdo em nivel aceitavel,
nos trés Ultimos exercicios ou ciclos de avaliacédo, da
seguinte maneira:

e melhoria continua do nivel de desempenho ou

e ampliacao do diferencial competitivo ou Um ou

e estabilizagdo em niveis de lideranga ou exceléncia ou Nenhum

« estabilizagdo em nivel aceitavel: igual ou melhor que o
referencial comparativo pertinente e atendendo ou
superando requisito de parte interessada, nos dois Gltimos
exercicios ou ciclos de avaliagdo, ou um deles se ndo
houver o outro, de forma compativel com as estratégias.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo.

Mais de um Muitos A maioria

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

Avaliar a afirmagéo complementar a seguir considerando todos 0s
resultados organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar a FAIXA RESTRITIVA
evolucao.

2. Os resultados estratégicos demonstram melhoria ou
estabilizacdo em nivel aceitavel.

Nenhum Pelo menos um Mais de um

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR|

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que a Faixa|
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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COMPETITIVIDADE NIVEL Il — 500 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar a
competitividade.
1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho, que
permitem comparag8es com referenciais comparativos ) ) .
. - . . Nenhum Pelo menos um Mais de um Muitos A maioria
pertinentes, demonstram, no Ultimo exercicio ou ciclo, ser
equivalentes ou superiores a esses referenciais.

PERCIERTUAL AHELIAINAR PR O AT | Rt 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo.

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR

Avaliar a afirmacéo complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no ltem para avaliar a
competitividade.

2. Os resultados estratégicos comparaveis demonstram ser

equivalentes ou superiores aos referenciais comparativos
pertinentes.
3. Ha demonstracéo de haver resultado estratégico em nivel
. Nenhum Pelo menos um
de lideranca no setor ou no mercado.

FAIXAS RESTRITIVAS

Nenhum Pelo menos um Mais de um

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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COMPROMISSO NIVEL Il — 500 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar o FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR
comprometimento com partes interessadas.

1. Os resultados estratégicos e os resultados operacionais,
suficientes para avaliar o desempenho relativo a requisitos
de partes interessadas, demonstram, no Gltimo exercicio ou| Nenhum Pelo menos um Mais de um Muitos A maioria
ciclo, atender a esses requisitos em termos de nivel
alcancado ou superado ou de melhoria esperada obtida.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

Avaliar a afirmacdo complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar o FAIXA RESTRITIVA
comprometimento com partes interessadas.

2. Os resultados estratégicos demonstram atender ou superar
niveis de desempenho associados a requisitos de partes Nenhum Pelo menos um
interessadas.

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que a Faix
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixal

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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POTENCIAL NIVEL Il — 500 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos os resultados

o FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES
estrategicos esperados no ltem.
2. As metas para resultados estratégicos, incluindo os do
negocio, possuem explicagdes suficientes sobre o potencial
de seu alcance, considerando o nivel atual, planos e Nenhuma Pelo menos uma Muitas A maioria
cenarios.
PERCIEMUAL PRIEL ML Palin © SO 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

Avaliar a afirmacéo complemept_ar a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
resultados do negécio esperados no Item.

3. A metas para resultados estratégicos do negdcio, se existir
no ltem, possui explicacdes suficientes que justificam o

. . J Nenhuma Pelo menos uma
potencial de seu alcance, considerando o nivel atual,
planos e cenarios.

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritival

mais baixa
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(pode ser similar)

PNQS 2020 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

Organizacgdo: Data: /
——— Percentual do Fator Pontuagéo|Pontuagéo
iteri em 2n .
Enfoque Aplicacdo | Aprendizado| Integracdo | % Resultante| Maxima | obtida
1.1 50
1.2 15
1 1.3 10
1.4 10
Subtot 15
al
2.1 40
> 2.2 20
Subtot 20
al
3.1 40
3 3.2 15
Subtot o5
al
4.1 20
4 4.2 15
Subtot
5
al
5.1 25
5 5.2 15
Subtot 10
al
6.1 40
6.2 15
6 6.3 15
Subtot 10
al
7.1 55
7.2 25
7 7.3 15
Subtot 15
al
1-7 Total 270
. N . . %
Evolucdo | Competitiv. | Compromis. Potencial Resultante
8.1 55
8.2 30
8.3 55
8 8.4 35
8.5 55
Subtot 230
al
Total 500

Nota: Recomenda-se calcular as médias dos percentuais para analisar o desempenho por Fator, o que pode indicar a existéncia de

lacunas sistémicas.
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PNQS 2020 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

Nivel I

1 LIDERANCA

Este Critério aborda os processos gerenciais relativos a cultura organizacional e desenvolvimento da gestdo, governanca, exercicio da lideranca e anélise do

desempenho da organizacgéo.

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestéo

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para estabelecer valores e principios organizacionais e padrdes de conduta, identificar e desenvolver aspectos da cultura organizacional,
estruturar o modelo de gestao da organizacéo, estabelecer padrdes gerenciais, controlar e melhorar processos gerenciais e para obter e utilizar as melhores préticas de gestao.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como sdo comunicados os valores e
principios organizacionais, padrdes de
conduta, objetivos e metas, interna e
externamente?

Destacar a maneira de estabelecer os
valores e principios organizacionais.

Destacar a forma de a direcéo atuar
para implementar os valores e
principios organizacionais e padrdes
de conduta junto a forca de trabalho,
principais clientes e fornecedores e
outras partes interessadas
importantes.

Destacar de que forma é avaliado o
entendimento dos temas comunicados
aforca de trabalho e outros publicos-
alvo da comunicacgéo.

340.0s valores e principios organizacionais abrangem aqueles citados no Perfil, necesséarios a
promogdo da exceléncia, & criacdo de valor para todas as partes interessadas e ao
desenvolvimento sustentavel.

341.0 estabelecimento de valores e principios organizacionais inclui sua reviséo e atualizagao.

342. Os outros publicos mencionados nesta questdo abrangem, quando aplicavel, partes interessadas
pertinentes e redes importantes, conforme o tema comunicado.

b) Como a organizagéo estabelece
padrdes de conduta e busca assegurar
um relacionamento ético no ambiente
em que opera?

Destacar as formas de prevencéo de
desvios de conduta envolvendo a
organizagédo e de combate a corrupgao
no ambiente em que opera, incluindo o
monitoramento do respeito aos
padrbes de conduta ética.

Destacar a forma de captar e tratar as
manifestagdes relativas a conduta
ética e de retornar aos envolvidos.

Citar os cédigos de conduta
emitidos.

Apresentar os canais de
comunicagdo disponiveis para
receber reclamagdes,
denuncias e sugestdes
relativas a conduta,
envolvendo a organizagao.

343.As formas de prevencdo de desvios de conduta abrangem os principais processos e
relacionamentos em que ha risco de ocorréncia de assédio ndo ético, corrupgao e fraudes.

344.0s interlocutores do ambiente em que a organizagdo opera, que estdo envolvidos nas questdes
éticas, abrangem partes interessadas, redes importantes, concorrentes e outros interlocutores
com 0s quais a organizacao precisa se relacionar.
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Processos gerenciais

c) Como os principais aspectos
funcionais e disfuncionais da cultura
organizacional séo identificados,
analisados e melhorados?

Complementos para exceléncia

Destacar a forma de reforco de
aspectos funcionais e mitigagédo de
aspectos disfuncionais, da cultura
organizacional, informando o papel da
direcéo.

Destacar de que maneira é respeitada
adiversidade de ideias no
desenvolvimento da cultura
organizacional.

Evidéncias

Apresentar os principais
aspectos da cultura
organizacional que estdo
sendo desenvolvidos.

Orientacdes

345.A identificagdo dos principais aspectos funcionais e disfuncionais é necessaria para potencializar
os primeiros e eliminar ou minimizar os segundos, que subtraem valor da organizacéo sob varios
aspectos da motivacdo e conduta humana, individual e coletiva, refletindo nos resultados.
Campanhas de comunicacdo e metodologias participativas com rituais ajudam na mitigacdo de
tragos disfuncionais.

346.A melhoria aspectos funcionais e disfuncionais identificados visa @& incorporacdo de
comportamentos compativeis com a promogdo da exceléncia, a criagdo de valor para todas as
partes interessadas e ao desenvolvimento sustentavel.

347.0 respeito a diversidade de ideias pode incluir a adaptacdo de padrdes aos costumes locais; a
incorporacdo de boas praticas de diversas origens, incluindo de fora do setor e de diferentes
nacionalidades ou correntes de pensamento; a participagéo de profissionais de diferentes faixas
etarias, formagdes, niveis hierarquicos ou géneros; o estimulo a livre expressdo de opinibes e
qualquer outro mecanismo promotor de diversidade.

d) Como é estruturado o modelo de
gestdo adotado para a organizagéo?

Destacar as formas de o modelo de
gestdo adotado incorporar o
relacionamento com as partes
interessadas.

Destacar a maneira de comunicar o
modelo de neg6cio ao publico
pertinente.

Apresentar o modelo de
gestdo adotado, na forma
como é comunicado ao
publico interno.

348.A estruturac@o do modelo de gestdo tem o objetivo de compatibilizar o sistema gerencial com o
modelo de negdcio, definindo os macroprocessos de gestdo e seus componentes com vistas a
buscar exceléncia.

e) Como séo estabelecidos os
principais padrbes para 0s processos
gerenciais e como é verificado o seu
cumprimento?

Destacar a forma de implementar as
acdes corretivas para 0s processos
gerenciais.

Informar onde se encontram
os principais acervos de
padrdes gerenciais,
informando quais podem ser
acessados utilizando
tecnologia digital com
mecanismo de busca.

349.0s padrdes para 0s processos gerenciais, também chamados de padrdes gerenciais, determinam
o funcionamento das praticas de gestdo adotadas pela organizagdo, para atender aos processos
gerenciais requeridas.

f) Como os processos gerenciais sédo
aperfeicoados?

Destacar as formas de identificar
pontos fortes e lacunas na gestéo e de
implementar melhorias.

Destacar a maneira de promover
melhorias nos processos gerenciais
por meio do aprendizado e da
inovagéo.

3560.Exemplos de aperfeicoamentos recentes (3 anos) introduzidas no sistema de gestdo da
organizagdo devem ser citados, sempre que possivel, ao longo da descricdo das praticas de
gestdo, relativas aos processos gerenciais, solicitados nos critérios de 1 a 7, a fim de se
evidenciar o aprendizado..

g) Como séo obtidas e utilizadas as
informacgdes sobre boas praticas de
gestdo de organizagdes de referéncia?

Destacar os critérios de selegdo das
organizagdes de referéncia.

Citar licdes aprendidas de
outras organizagdes e
exemplos de melhorias
implantadas na organizacgao,
delas decorrentes.

361.As organizacdes de referéncia incluem aquelas de dentro e de fora do ramo ou setor de atuagéo
da organizagéo.

352.Melhorias introduzidas no sistema de gestéo da organizacdo, em consequéncia da investigacado de
boas praticas de outras organizagGes, também devem ser citadas, sempre que possivel, ao longo
da descrigdo das praticas de gestéo relativas aos processos gerenciais solicitados nos Critérios
de 1 a 7. afim de evidenciar a utilizag&o das boas praticas de gestéo obtidas.
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Nivel Il

1.2 Governanca

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para estruturar a governancga, estabelecer diretrizes, assegurar a conformidade com requisitos e diretrizes, gerenciar riscos aos quais a
organizacao esta sujeita e prestar contas das acgdes e resultados alcancados.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como é estruturada a governanga
considerando principios de
transparéncia, equidade, prestacgéo de
contas e responsabilidade
corporativa?

Destacar a forma de estabelecimento
das diretrizes que a organizacdo deve
observar, informando o envolvimento
dos controladores.

Destacar a maneira de assegurar a
equidade entre proprietarios,
mantenedores ou instituidores.

353.A estruturacdo da governanca tem por objetivo a maximizagdo da eficiéncia e eficacia nas
atividades de controle exercido sobre a organizacéo.

354.As diretrizes que a organizacdo deve observar, além das exigéncias legais e regulamentares, sao
aquelas utilizadas pelos controladores para definir limites e orientar a atuagdo dos
administradores e da forga de trabalho na tomada de decisdo. Podem incluir, por exemplo, regras
estatutarias, politicas, clausulas de contratos de gestdo, regulamentos corporativos e
compromissos estabelecidos com partes interessadas ou redes importantes.

355.A composicédo da governanga e da dire¢do da organizacéo, incluindo as principais liderancas, é
requerida no Perfil Estrutura organizacional.

b) Como é verificada, com o
envolvimento dos controladores, a
conformidade da organizac&o com o0s
requisitos legais e regulamentares
aplicaveis e com as diretrizes
estabelecidas?

Destacar as formas utilizadas para
prevenir e investigar desvios e
implementar agdes corretivas quando
necessério.

Destacar a maneira de buscar
assegurar aindependéncia dos
mecanismos de verificacdo de
conformidade.

Destacar a forma de a tecnologia
digital apoiar o controle dos atos da
direcéo.

356. A verificacéo aqui preconizada visa a controlar os atos da diregéo.
357.0s requisitos legais e regulamentares aplicaveis, explicitados pela sociedades em geral, devem
considerar as regides de atuagdo e séo identificados por meio do processo solicitado em 4.1a.

¢) Como séao identificados e tratados
0S riscos aos quais a organizacgéo esta
Sujeita, incluindo os riscos associados
as parcerias, aos ativos de
infraestrutura operacional e aos
recursos hidricos, quando aplicavel?

Destacar a forma de classificar, definir
arelevancia e monitorar os riscos.

Apresentar 0os maiores riscos
aos quais a organizagéo esta
sujeita, incluindo os riscos
associados aos ativos de
infraestrutura operacional e
aos recursos hidricos, quando

aplicével.

368.0s riscos aos quais a organizacdo esta sujeita sdo aqueles que ameagam a consecugdo dos
objetivos estratégicos e do negdcio a luz das incertezas do mercado e do setor de atuagdo da
organizagéo, do ambiente macroecondmico e dos préprios processos da organizacao.

3569.A identificagdo de riscos deve considerar também aqueles que possam vir a afetar as
demonstragfes financeiras da organizagdo e aqueles associados a dificuldades criadas por
organizagOes, pessoas ou redes, cujos interesses se opdem aos da organizagdo, como por
exemplo: concorréncia desleal ou hostil; organizagdes antiéticas ou irresponsaveis; crime
organizado; fornecedores ou clientes com ma-fé e outras. Os riscos relativos aos ativos de
infraestrutura operacional devem considerar o prazo compativel com sua vida Util. Os riscos
relativos aos recursos hidricos devem considerar sua disponibilidade e qualidade.

360.0s riscos aos quais a organizagdo esta sujeita podem ser classificados em fungéo de sua origem
ou tipo - por exemplo, riscos de saude e seguranga, risco ambiental, risco financeiro, risco legal,
risco do negdcio, risco tecnolégico, risco operacional e risco regulatério, entre outros.

361.0s riscos aos quais a organizacédo esta sujeita podem ter sua relevancia definida pela combinagéo
da probabilidade de ocorréncia, da intensidade do impacto e da tendéncia de agravamento ao
longo do tempo.

362.A forma de tratamento pode incluir a aceitacéo da exposicéo atual.
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Processos gerenciais

d) Como a direcdo presta contas das
suas agdes e resultados alcangados
aos controladores da organizacéo e
instancias de controle da sociedade,
quando aplicavel?

Complementos para exceléncia

Destacar a maneira de buscar
assegurar a autenticidade e suficiéncia
das informagdes relativas a prestagéo
de contas.

Destacar a maneira de informar ao
poder concedente, quando aplicavel, o
atendimento aos requisitos de planos
oficiais associados a concesséo
recebida.

Evidéncias

Orientacdes

363.A composicdo nominal da dire¢éo da organizagé&o, incluindo as principais liderangas é requerida no
Perfil.

364.0 controle sobre os atos da direcéo visa a verificar se esses estdo ocorrendo de acordo com os
limites de delegacgédo pré-estabelecidos em estatutos, contratos de gestéo, definicdes de niveis de
algada ou documentos afins.

365.0s planos oficiais sdo aqueles exigidos legalmente para agentes publicos na esfera do
saneamento ambiental que estdo associados a contratos de concessdo de servicos publicos
vigentes.
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1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar partes interessadas e levantar seus interesses, identificar necessidades e expectativas dos controladores e demais partes
interessadas néo tradicionais e de traduzi-las em requisitos, identificar redes de atuacéo, bem como os processos gerenciais da direcdo empregados para exercicio da lideranca e sua

interagdo com as partes interessadas e tomar, comunicar e implementar decisdes.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séao definidas as partes
interessadas relevantes?

Destacar o critério utilizado para
definicdo das partes interessadas
relevantes.

Destacar a forma de proteger os
direitos das partes interessadas
relevantes.

366.As partes interessadas relevantes sdo aquelas cujas necessidades e expectativas ou interesses
devem ser identificadas e compreendidas plenamente. O levantamento dos interesses das partes
interessadas relevantes e a prote¢do dos seus direitos visam a maximizar a sua satisfacdo de
forma equilibrada e a sustentabilidade da organizacéo.

367.As principais partes interessadas e respectivas necessidades e expectativas sdo requeridas no
Perfil.

b) Como as necessidades e
expectativas dos controladores e
demais partes interessadas néo
tradicionais séo identificadas,
analisadas e traduzidas em requisitos
de desempenho?

Apresentar os principais
requisitos e respectivos
indicadores associados aos
controladores e demais partes
interessadas ndo tradicionais.

368.As partes interessadas ndo tradicionais ndo incluem clientes, sociedade, forca de trabalho e
fornecedores. A identificacdo das necessidades e expectativas dessas Ultimas, bem como a
tradugdo em requisitos de desempenho, é solicitada, respectivamente, nos itens 3.1a, 4.2a, 6.3b
e 7.2b.

¢) Como séo identificadas e
desenvolvidas redes de organizagfes
ou de pessoas que possam influenciar
no éxito das estratégias e no alcance
sustentado dos objetivos da
organizagao?

Destacar a forma de atuagéo da
organizagao nas redes importantes
gue a beneficiam ou prejudicam.

369.A identificacdo de redes deve abranger as atuais e potenciais, dentro ou que envolvem a
organizagéo, e que ela julgue ser as mais importantes para se relacionar, fomentar, formar ou
delas se proteger.

370.S40 exemplos de redes que envolvem a organizagdo incluem as redes associativas, de
produtores, de clientes, de usuéarios, de fornecedores, de consumidores, de apoiadores, sociais e
outras, formais ou informais.

371.Exemplos de redes que atuam dentro da organizacdo incluem as redes de especialistas, de
facilitadores, de comunicadores, de usuarios, de apoio mutuo, de areas afins e outras, formais e
informais.

d) Como adirecdo exerce aliderancae
interage com as partes interessadas e
redes mais importantes?

Destacar os métodos utilizados para a
direcdo comunicar-se com aforcade
trabalho em todos os niveis.

Destacar a maneira de a direcéo
acompanhar manifestacdes dos
diferentes publicos e tratar
irregularidades.

Citar os objetivos das
principais interagdes
realizadas com as partes
interessadas, informando
quais séo realizadas
utilizando midias sociais ou
tecnologia digital.

Exemplificar cargos ou
funcdes de lideranca setorial
ou no mercado.

372.0 exercicio da lideranca e interacdo com as partes interessadas e redes mais importantes visa a
engajar pessoas e organizagOes, levantando e promovendo o alinhamento de interesses e
buscando apoio para o éxito das estratégias e o alcance sustentado dos objetivos da
organizagao.

373.Trata-se de uma comunicag&o da dire¢do nos dois sentidos, comunicando decisdes importantes e
necessidades de mudanca. Com a forca de trabalho, tem papel direto na sua motivagdo, em
direcdo ao alto desempenho, assegurando o foco em resultados, inclusive participando de
programas de incentivo e reconhecimento. Com partes interessadas e redes mais importantes a
interagdo contribui para a captacdo de anseios e intercambio de informagfes estratégicas
essenciais, bem como participar ou liderar ativamente na organizacdo do setor ou do mercado
por meio de institui¢es classistas e associa¢des de fomento.

374.0 exercicio da lideranca e a interagdo com partes interessadas e redes mais importantes podem
incluir aquelas realizadas por intermédio da estrutura de liderangca adotada.
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e) Como as principais decisdes sao
tomadas, comunicadas aos envolvidos
e implementadas?

Complementos para exceléncia

Destacar a maneira de selecionar as
informagdes mais importantes para
tomada de deciséo.

Destacar a maneira de se tomar
decis@es nos diferentes niveis da
organizagéao.

Destacar a forma de buscar assegurar
transparéncia e envolvimento dos
principais interessados nos temas
tratados.

Destacar a forma de a tecnologia
digital apoiar a tomada de decis&o.

Destacar os critérios para definir os
fatos importantes a serem
comunicados para os diferentes
publicos.

Evidéncias

Orientacdes

375.A tomada de deciséo abrange os métodos coordenados para deliberar e decidir diregdes a seguir e
acOes e realizar, desde o nivel de governanca até o nivel operacional, em alinhamento as
estratégias e objetivos da organizagéo.

376.A implementagdo das decisdes contempla as formas de organizar as agdes necessarias e de seu
acompanhamento preventivo para assegurar que sejam implementadas.

377.0 apoio da tecnologia digital proporciona alertas antecipados, acesso rapido a informagdes para
agilizar as decisdes e a pronta comunicagdo com os envolvidos.

378.0 tipo de fato importante a ser comunicado pode variar de acordo com a parte interessada e a
natureza do impacto sobre a mesma. Podem ser considerados fatos importantes a serem
comunicados, especificamente a sociedade, os impactos sociais e ambientais dos produtos e
operacdes, assim como as politicas, as agdes e os resultados relativos a responsabilidade
socioambiental.
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1.4 Analise do desempenho da organizacéao
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para selecionar indicadores e informacdes visando a analise do desempenho, identificar e obter referenciais comparativos, analisar o
desempenho operacional e estratégico da organizacéo, em termos de alcance de metas, competitividade e de atendimento de requisitos de partes interessadas e para acompanhar a

implementacédo das decisGes decorrentes da analise.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como sé&o selecionados o0s
indicadores e demais informacgdes que
serdo utilizados na anédlise, pela
direcéo, do desempenho estratégico e
operacional da organizagao?

Destacar os critérios utilizados para a
sele¢éo dos indicadores e demais
informacdes utilizadas na anélise do
desempenho estratégico e
operacional.

379.0 desempenho operacional refere-se ao desempenho dos processos da cadeia de valor citados no
Perfil. O desempenho estratégico deve abranger os resultados da gestdo dos ativos de
infraestrutura operacional e da gestéo de recursos hidricos, quando criticos ao negécio.

b) Como s&o identificados e obtidos os
referenciais comparativos necessarios
para analisar a competitividade da
organizagao?

Destacar os critérios utilizados para
definir quais séo os resultados mais
importantes a serem comparados.

Destacar os critérios utilizados para
definir a pertinéncia de referenciais
comparativos utilizados pela
organizagéao.

380.Os referenciais comparativos sdo aqueles necessarios para apoiar a analise da competitividade da
organizagao, tanto ambito operacional quanto no estratégico.

381.A obtencéo dos referenciais comparativos, no mercado ou setor de atuacdo, pode abranger a
regido de atuacdo da organizagdo ou, quando se desejar conhecer os niveis dos melhores da
classe, as regides onde o setor € mais desenvolvido ou o mundo inteiro. Os critérios de
pertinéncia devem incluir o bom desempenho no tema a ser comparado.

382.As fontes dos referenciais comparativos, utilizados na demonstracéo de resultados no Critério 8,
devem ser coerentes com os critérios de definicho de sua pertinéncia aqui informados. Na
demonstragdo de um resultado, no Critério 8, devem ser informados, para identificar o referencial
comparativo utilizado, por exemplo, a caracteristica ou tipo de média, do setor ou mercado,
relevante para avaliar a competitividade; nome dos concorrentes; nome da organizagdo de
referéncia; nome de indice ou taxa referencial ou outros.

c¢) Como adiregao analisa o
desempenho estratégico e operacional
da organizagéo?

Destacar as técnicas utilizadas para
agregacao e andlise dos resultados,
incluindo a forma de utilizagao das
variaveis do ambiente interno e
externo para contextualizar a anélise e
tomada de decisé&o.

Destacar as formas de utilizagéo de
metas, de referenciais comparativos
pertinentes para avaliagdo da
competitividade e de requisitos de
partes interessadas para avaliagdo de
cCompromissos.

Destacar a maneira de avaliar o
potencial de alcance das metas
estratégicas de curto ou longo prazo.

383.0 desempenho operacional refere-se ao desempenho dos processos da cadeia de valor citados no
Perfil.

384.Na apresentacdo de resultados no Critério 8, que expressem 0s principais requisitos das partes
interessadas, coerentes com as suas necessidades e expectativas mencionadas ao longo do
Perfil, deve-se demonstrar que esses requisitos estejam sendo atendidos.

385.A avaliagdo do potencial de alcance de metas trata da avaliagdo da possibilidade de alcanga-las
considerando o nivel atual, os planos estratégicos e cenarios emergentes e pode incluir estudos
realizados ou métodos utilizados pelos analistas para fazer projecdes e suas conclusdes,
avaliacBes de dirigentes ou especialistas baseadas na experiéncia, observacdo de outras
organizagdes ou processos e outros As conclusGes sumarizadas dessa analise devem ser
relatadas no Critério 8 para os resultados estratégicos e servem para avaliar o fator “Potencial”
dos resultados.

d) Como é acompanhada, pela diregao,
aimplementacgédo das decisfes
decorrentes da anéalise do desempenho
da organizacéo?

Destacar o apoio da tecnologia digital
para a direcdo acompanhar a
implementacéo das decisdes.

386.0 acompanhamento da implementacdo de decisGes pela diregdo abrange a visdo integrada dos
compromissos, tendo em vista que o sistema de tomada de decisé@o, geralmente pelo sistema de
reunides, ocorre em diversos niveis e areas, sincrona ou assincronamente.

387.A tecnologia digital possibilita o pronto registro e compartilhamento organizado de decisdes, bem
como viabiliza o controle automéatico de compromissos e alertas antecipados aos decisores.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS
Este Critério aborda processos gerenciais relativos a formulacao e implementacao das estratégias.

2.1 Formulacéao das estratégias

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para analisar 0 macroambiente, os mercados, o setor de atuacéo, 0 ambiente interno e identificar os ativos intangiveis e para definir as

estratégias.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

388.Nesse Item, a expressao “formulacdo das estratégias” refere-se a abordagem (formal ou informal)
da organizacéo a fim de se preparar para o futuro. O processo pode utilizar varios tipos diferentes
de previsdes, projecdes, op¢des, cenarios ou outros métodos, para se criar uma perspectiva do
futuro com o proposito de orientar a tomada de decisdo e a alocagéo dos recursos.

a) Como é analisado o macroambiente
de atuacgdo da organizagao e suas
tendéncias?

Citar as principais
informacgdes utilizadas e as
respectivas fontes.

389.As forgcas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, no ambiente externo abrangem aquelas
provenientes do macroambiente, das caracteristicas do setor de atuacédo e dos mercados de
atuacao. As forgas atuantes no macroambiente abrangem aspectos conjunturais das regides de
atuacao, tais como politicos, econémicos, sociais, tecnolégicos, ambientais e legais. Entre essas
impulsoras encontra-se a transformacao digital e o desenvolvimento sustentavel.

b) Como séo analisadas as
caracteristicas do setor de atuagéo da
organizagao e suas tendéncias?

c¢) Como séo analisados os mercados
de atuagdo da organizacao e suas
tendéncias?

Destacar a maneira de incorporar
requisitos de planos oficiais
associados a concessdao recebida,
quando aplicavel.

Destacar de que forma os beneficios
ou dificuldades associadas as redes
importantes para a organizagdo sao
considerados na anélise.

Destacar de que forma as tecnologias
relevantes necessarias para o negocio
sdo identificadas e avaliadas.

Citar as principais
informacgdes utilizadas e as
respectivas fontes.

Citar as principais
informacgdes utilizadas e as
respectivas fontes.

390.As forgas atuantes no setor de atuac@o englobam aspectos relativos ao ambiente operacional da
organizagéo, como caracteristicas dos principais concorrentes e organizagdes de referéncia, seus
proprios ativos intangiveis, dos formadores de opinido e forgas atuantes no setor como um todo.
Entre essas forcas encontra-se as politicas publicas voltadas ao saneamento ambiental integrado
e situagao dos recursos hidricos.

391.As tecnologias relevantes mencionadas nesta questdo sdo aquelas necessarias para 0o bom
desempenho de todos os processos da cadeia de valor, bem como dos processos gerenciais,
destacando-se a tecnologia digital.

392.As forcas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, dos mercados de atuacdo abrangem a
competig&o por clientes, oportunidades e recursos, tais como o mercado-alvo do fornecimento de
servigos ou produtos, o mercado de trabalho, o mercado financeiro e de capitais, 0 mercado da
cadeia de suprimento e o mercado de atuagéo socioambiental.
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d) Como é analisado o ambiente
interno da organizacéo e suas
tendéncias?

Complementos para exceléncia

Destacar a forma de identificar as
competéncias essenciais a serem
desenvolvidas.

Destacar de que forma as informagdes
sobre os riscos aos quais a
organizagédo esta sujeita, inclusive os
relativos aos ativos de infraestrutura
operacional e aos recursos hidricos,
guando aplicavel, e os aspectos
culturais e competéncias essenciais a
serem desenvolvidos, sao
considerados na analise.

Evidéncias

Apresentar as competéncias
essenciais a serem
desenvolvidas.

Orientacdes

393.As forcas impulsoras e restritivas do ambiente interno abrangem aquelas relacionadas a forgca de
trabalho, infraestrutura operacional, questdes econdmico-financeiras, processos, tecnologias,
capacidades, informagBes e outros. Entre as forgas impulsoras do ambiente interno mais
importantes encontra-se os ativos intangiveis da propria organizagao.

394.0s riscos aos quais a organizacéo estéa sujeita sdo geridos em 1.2c.

e) Como séo identificados os ativos
intangiveis mais importantes para a
organizagao?

Destacar a forma de avaliar os ativos
intangiveis mais importantes que a
organizagdo possui e os do ambiente
competitivo que ndo possui e que
necessita desenvolver.

Citar os ativos intangiveis
mais importantes a serem
desenvolvidos.

395.0s ativos intangiveis mais importantes para a organizagdo desenvolver sdo aqueles que mais
agregardo valor ao negécio, ampliando diferenciais competitivos da organizacgao.

396.A avaliacdo dos ativos intangiveis que a organizagdo possui e que deveria possuir, visa a
identificar oportunidades de para seu desenvolvimento.
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f) Como séo avaliadas as alternativas
decorrentes da analise estratégica e
definidas, de forma participativa, as
estratégias a serem adotadas pela
organizag&o?

Complementos para exceléncia

Destacar de que forma os requisitos
das partes interessadas séo inseridas
na definicdo das estratégias,
incluindo, quando aplicavel, a
universalizacao dos servigos de
saneamento ambiental, o saneamento
ambiental integrado, a busca da
eficiéncia operacional, os riscos
inteligentes, o desenvolvimento e
protec&o dos ativos intangiveis, o
desenvolvimento de competéncias
essenciais, ainovagéo e a
transformacéo digital.

Destacar a forma de reavaliar o
modelo de neg6cio e de definir os
seus processos da cadeia de valor em
alinhamento as estratégias.

Destacar a forma de aprovagéo das
estratégias pelo controlador.

Destacar a maneira de revisar as
estratégias e seu desdobramento em
consonancia com as alteracdes do
cenario interno ou externo.

Evidéncias

Apresentar as principais
estratégias e objetivos da
organizacgao, explicando a
estratégia de inovagéo e de
transformagcéao digital.

Orientacdes

397.A definicdo de estratégias se refere a abordagem da organizag&o para se preparar para o futuro.
No processo, podem ser utilizados tipos diferentes de previsdes, projecdes, opgdes, cenarios ou
outros métodos para se criar uma perspectiva do futuro, com o propésito de orientar a tomada de
decis@o e a alocacédo dos recursos. A definicdo deve abranger a avaliagdo de transformacgdes
necessarias e suas prioridades, incluindo a transformacgdo digital, riscos inteligentes a serem
corridos, da agilidade necessaria para organizagdo, incluindo a flexibilidade, e do que realizar
com a forca de trabalho prépria ou de fornecedores, considerando as respectivas competéncias,
atuais e desejadas, que podem ensejar em alteragbes estratégicas no modelo de negdcio. As
projecdes devem considerar a situacdo dos ativos de infraestrutura operacional ao longo de sua
vida util, a situacédo dos recursos hidricos no futuro e a economia circular, quando criticos ao
negocio.

398.A insercdo de necessidades e expectativas das partes interessadas na definicdo das estratégias
visa a buscar assegurar o atendimento das mais importantes, de forma harmdnica e promovendo
o desenvolvimento sustentavel.

399.A insergdo da universalizagdo dos servigcos de saneamento ambiental e do saneamento ambiental
integrado na definicdo das estratégias tem o objetivo de assegurar a implementagdo de politicas
publicas do setor.

400.A inser¢do do saneamento ambiental integrado (ver Fundamentos do MEGSA) na definicdo das
estratégias visa a melhorar o desempenho das organizag¢@es do setor e o seu legado.

401.A insercdo da busca da eficiéncia operacional na definicdo das estratégias tem por finalidade o
aumento da competitividade.

402.A insercdo dos riscos inteligentes na definicéo das estratégias visa a reduzi-los ao nivel tolerado

403.A insercdo da inovagdo na definicdo das estratégias objetiva o alcance de patamares bem mais
altos de desempenho para produtos e processos.

404.A insercdo da transformacéo digital na definicdo das estratégias tem a finalidade de incorporar as
tecnologias digitais nos produtos e processos potencializando as demais estratégias.

405. A reavaliacdo do modelo de negdcio tem a finalidade de buscar formas mais efetivas de realizar a
misséo e alcangar a visdo de futuro.

406.A definicdo dos processos da cadeia de valor em alinhamento as estratégias tem por objetivo
adaptar a estrutura organizacional ao modelo de negécio.

407..A revisdo de estratégias e seus desdobramentos tém a finalidade de ajusta-los, quando
necessario, para adapta-las tempestivamente a mudancgas de cenario. Entre os desdobramentos
estdo as metas, os planos de agdo e o orgamento.
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2.2 Implementacao das estratégias
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para definir indicadores, estabelecer e desdobrar metas e planos de a¢éo pelos processos, alocar recursos e acompanhar a

implementacéo dos planos de acao.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como é definido o conjunto de
indicadores para a avaliagcdo do éxito
das estratégias.

Destacar a forma de alinhamento com
os indicadores dos processos.

Apresentar os principais
indicadores estratégicos.

408.0s indicadores estratégicos permitem avaliar o resultado das estratégias, incluindo as do negécio,
associadas ao éxito da missao e alcance da visao, informadas em P1(3).

409.0s resultados dos indicadores citados nesta questdo devem ser apresentados no Critério 8,
inclusive indicadores em inicio de uso, que ndo sejam compardveis e que ndo expressem
requisitos de partes interessadas.

b) Como séo estabelecidas as metas
estratégicas de curto e longo prazos e
definidos os respectivos planos de
acdo, de forma participativa?

Destacar de que forma os resultados
alcancados e os requisitos de partes
interessadas sao utilizados para a
definicdo de metas.

Destacar a forma de definir as
principais mudancgas necessarias para
0 éxito dos planos de agao.

Apresentar as principais
acOes planejadas ou projetos,
relativos a implementacao das
estratégias, incluindo os
relacionados a transformacéo
digital.

Citar as principais mudancgas
definidas.

410.As metas estratégicas futuras de curto ou longo prazos sdo solicitadas no Critério 8, juntamente
com a explicacdo da avaliac@o de seu potencial alcance.

411.0s planos de agéo sdo também conhecidos como projetos estratégicos.

412.0s niveis de desempenho ou melhorias esperadas, que expressam 0s principais requisitos de
partes interessadas, utilizados ou ndo para estabelecer metas para os indicadores de avaliagdo
da implementacdo das estratégias, devem ser apresentados no Critério 8, juntamente com o0s
indicadores pertinentes.

413. As principais mudangas podem incluir: as culturais, tecnolégicas, geogréaficas, de reorganizagéo ou
alteracBes em processos da cadeia de valor, remanejamentos de quadros, sistema de trabalho,
incluindo mudanca de perfil de fungdes, fluxo de trabalho e outras.

c) Como as metas e os planos de agéo
sdo desdobrados nas areas
responsaveis pelos processos da
cadeia de valor?

Destacar a forma de buscar assegurar
a coeréncia das metas e dos planos
desdobrados com as estratégias e
também entre si.

Destacar de maneira os planos de
acao sdo desdobrados para os
fornecedores, quando aplicavel.

414.0s processos da cadeia de valor séo aqueles citados no Perfil.
415.0 desdobramento das metas e dos planos de acdo deve abranger todas as areas e niveis da
organizagao.

d) Como os recursos para a
implementacé&o dos planos de a¢cdo sdo
alocados?

416.A alocacdo de recursos visa a buscar assegurar a implementagdo dos planos de acdo que
sustentam as estratégias, podendo ser financeiros, humanos, materiais, tecnolégicos, de
capacidade produtiva ou de gestao, informagéo, conhecimento e outros.

e) Como aimplementacédo dos planos
de agéo, de forma integrada, é
acompanhada pela direcdo?
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3 CLIENTES

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a analise e desenvolvimento de mercado e ao relacionamento com clientes.

3.1 Andlise e desenvolvimento de mercado
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para analisar o mercado, entender as necessidades e expectativas dos clientes, desenvolver e proteger as marcas, tornar os produtos e
as marcas conhecidos e para avaliar a imagem perante os clientes e mercados-alvo.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

417.0 mercado abordado neste Item refere-se apenas aos mercados que s&o alvos do fornecimento de
produtos da organizacéao.

418.Explicitar, quando aplicavel, como as praticas de gestdo variam em fungéo das peculiaridades dos
diferentes grupos de clientes e segmentos de mercado.

419.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a este
Item, séo requeridos em 8.3.

a) Como aorganizacao analisae
segmenta seu mercado-alvo e define os
clientes-alvo para seus produtos?

b) Como as necessidades, expectativas
e comportamentos dos clientes-alvo, e
tendéncias, séo identificados,
traduzidos em requisitos de
desempenho e utilizados para definicao
e melhoria dos produtos e processos
da organizagéo?

Destacar os critérios adotados para a
segmentagdo do mercado e para
definicdo de clientes-alvo.

Destacar a forma de utilizagc&o da
midia social ou da tecnologia digital
no monitoramento do comportamento
do mercado.

Destacar os métodos utilizados para
definir a importancia relativa das
necessidades, expectativas e
comportamentos identificados.

Destacar de que forma a organizagéo
se antecipa as necessidades,
expectativas e comportamentos de
clientes-alvo.

Destacar de que forma a organizagéo
atua em rede para ampliar o
conhecimento sobre os clientes-alvo.

Apresentar os principais
requisitos de desempenho e
respectivos indicadores
relativos aos clientes-alvo.

420.0s principais segmentos de mercado e clientes-alvo da organizacédo sao requeridos em P2(1).

421.As principais necessidades e expectativas dos clientes séo requeridas no Perfil.

422.A tradugdo das necessidades e expectativas em requisitos de desempenho visa a transformar
seus aspectos subjetivos e intangiveis em caracteristicas objetivas, tangiveis e mensuraveis, a
serem verificadas na produgdo ou do bem ou servigo ou no gerenciamento do processo.
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¢) Como os produtos, incluindo os
cuidados necessarios ao seu uso e
riscos envolvidos, e também as
novidades séo divulgados aos clientes-
alvo?

Complementos para exceléncia

Destacar de que forma a organizacéo
busca assegurar aclarezae a
autenticidade do contetdo das
informacg6es divulgadas.

Destacar a forma de utilizagdo da
midia social e da tecnologia digital na
divulgacéo dos produtos.

Destacar os métodos utilizados para
avaliar os niveis de conhecimento dos
clientes-alvo a respeito de seus
produtos e novidades.

Evidéncias

Orientacdes

423.A divulgacao dos produtos e novidades tem a finalidade de despertar o interesse dos clientes-alvo
pelos produtos da organizagéo.

424.0 uso de midia social e tecnologia digital na divulgagéo tem o objetivo de agilizar a comunicagéo e
facilitar a configuracéo e aquisigdo de produtos pelos clientes-alvo.

d) Como as marcas séo desenvolvidas
no mercado?

Destacar a forma de definicdo dos
atributos da marca.

Destacar a maneira de promover,
monitorar e proteger marcas.

Destacar os métodos utilizados para
avaliar aimagem e os niveis de
conhecimento dos clientes-alvo a
respeito das marcas.

Destacar a forma de utilizagdo da

midia social ou da tecnologia digital
no desenvolvimento de marcas.

Citar os atributos da marca
principal que se deseja
evidenciar para caracterizar a
imagem da organizacgao.

Apresentar as principais
acOes implementadas para
reforgar os atributos da

marca.

425.0 desenvolvimento das marcas visa a torna-las conhecidas e associa-las a atributos que se deseja
evidenciar, da organizacdo e de seus produtos, criando credibilidade, confianca e imagem
positiva.

426.As marcas podem incluir tanto as institucionais como as relacionadas a produtos.

427.A imagem da organizagdo deve ser avaliada para verificar se os atributos da marca esperados
estdo sendo percebidos pelos clientes e mercados-alvo.

428.As principais acdes para consolidar os atributos da marca podem ser implementadas pela propria
organizag&o ou por meio de parcerias
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3.2 Relacionamento com clientes

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para permitir que o cliente tenha acesso a organizacao, avaliar a satisfacao, insatisfacéo e fidelidade dos clientes e utilizar as informacées
para melhoria e para desenvolver parcerias.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

429.Nesse Item, explicitar como as praticas de gestdo variam em fungdo das peculiaridades dos
diferentes grupos de clientes e segmentos de mercados.

430.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item, s&o requeridos em 8.3.

a) Como sé&o estabelecidos, divulgados
e monitorados os canais de interacéo
com os clientes, considerando os
diferentes tipos de clientes existentes
ou de produtos fornecidos?

Destacar a forma de utilizagdo da
midia social e da tecnologia digital na
interacdo com clientes.

Destacar o método utilizado nos
canais para buscar assegurar o
registro de manifestacdes recebidas e
retorno de tentativas de contato
eventualmente perdidas.

Citar os canais de interagéo
com os clientes, incluindo via
midia social ou tecnologia

digital.

431.0 uso de midia social e tecnologia digital na interagdo com os clientes tém o objetivo de agilizar e
facilitar o acesso a organizagéo e o autosservico pelos clientes.

432.0 método utilizado nos canais para buscar assegurar o registro das manifestacdes recebidas e
retorno de tentativas de contato eventualmente perdidas tem a finalidade de melhorar a
satisfacéo dos clientes e garantir a integridade das informagdes gerenciais sobre contatos de
clientes, exitosos ou néo.

b) Como s&o acompanhadas as
transagdes com os clientes, incluindo
0s novos, e ainsergcédo dos novos
produtos no mercado?

Destacar as formas de se relacionar
com os clientes utilizando a midia
social ou tecnologia digital.

433.0 acompanhamento das transacfes com os clientes atuais e clientes novos visa a permitir a
organizagéo gerar solucdes rapidas e eficazes, evitar problemas de relacionamento e atender as
expectativas dos clientes. Com o mesmo objetivo, a organizacdo deve acompanhar a qualidade,
desempenho, aceitagdo, por exemplo, dos novos produtos inseridos no mercado e entregues aos
clientes.

434.0 relacionamento com os clientes visa a criar credibilidade, confiangca e imagem positiva e sua
realizagéo por intermédio de midia social e tecnologia digital agiliza a comunicagéo interativa e
facilita a pronta resposta.

c) Como séo tratadas as solicitagdes,
reclamacdes e sugestdes, formais ou
informais, dos clientes?

Destacar a maneira de informar aos
clientes sobre o andamento do
tratamento dessas manifestacoes e as
respectivas agdes implementadas
utilizando midia social ou tecnologia
digital, bem como para repassar essas
informacdes a outras areas da
organizagéo e, quando aplicavel, aos
parceiros.

435.0 tratamento adequado das manifesta¢des dos clientes visa a assegurar que aquelas sejam
pronta e eficazmente atendidas ou solucionadas.

d) Como séo avaliadas a satisfagao, a
fidelidade e a insatisfacéo dos clientes?

Destacar a forma de utilizagdo da
midia social ou da tecnologia digital na
avaliagdo da satisfacdo dos clientes.

Destacar as formas utilizadas para
avaliar a satisfacéo, a fidelidade e a
insatisfacao dos clientes em relagéo
aos clientes dos concorrentes ou de
organizagdes de referéncia.

436.A avaliagdo comparativa em relacdo aos clientes e organizagdes de referéncia deve ser realizada
quando ndo héa concorrentes.
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e) Como as informagdes obtidas dos
clientes sé@o analisadas e utilizadas de
formaintegrada?

Complementos para exceléncia

Destacar a forma de desenvolver
parcerias com clientes ou
intermediarios.

Evidéncias Orientacdes

437.A utilizacéo eficaz das informacdes obtidas dos clientes possibilita intensificar a sua satisfagéo,
torna-los fiéis e incentiva-los a recomendar os produtos da organizacdo. Além disso, as
informagdes representam importantes subsidios para melhorar processos e produtos.

438.As parcerias com clientes ou intermediarios visam a manutengdo ou ao aumento de
competitividade da organizagcéo e melhoria da satisfagéo dos clientes.
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4 SOCIEDADE

Este Critério aborda processos gerenciais relativos a responsabilidade e atuacao socioambientais.

4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para traduzir a legislacdo em requisitos de desempenho, tratar os impactos dos produtos e operacdes e prevenir acidentes na sociedade

e no meio-ambiente.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

439.Os resultados dos principais indicadores, bem como os de reconhecimento externos relativos a
esse Item, séo requeridos em 8.2.

a) Como as leis, regulamentos e
normas ou cédigos de adesédo
voluntéria, aplicaveis a organizagéo,
séo identificados, analisados e
traduzidos em requisitos de
desempenho?

Destacar a forma de traduzir as
necessidades de legalidade e
conformidade em requisitos de
desempenho.

Destacar de que maneira séo tratadas
as pendéncias ou eventuais sancdes
relativas a requisitos associados a leis
e regulamentos aplicaveis a
organizagéao.

Apresentar os principais
requisitos e respectivos
indicadores relativos a
legalidade e conformidade.

440.As leis, regulamentos e normas exigidas da organizagéo ou cédigos de adesé&o voluntéaria (normas,
pactos, compromissos e similares), aplicAveis a organizagdo, representam necessidades e
expectativas da sociedade em geral, em relagdo a organizagéo.

441.A identificagdo de leis, regulamentos, normas (de todos os tipos) exigidas da organizacdo e
cédigos de adesdo voluntaria (normas, pactos, compromissos e similares), aplicaveis a
organizagao, tem a finalidade de estabelecer parametros objetivos de legalidade e conformidade
para monitoramento do atendimento.

442.0 atendimento de exigéncias legais, regulamentares e de cédigos de adesdo voluntaria tem a
finalidade de buscar manter a legalidade e conformidade e evitar sancdes.

443.0 tratamento de pendéncias visa evitar san¢Ges e o tratamento de sancdes visa a recuperar a
condigdo de legalidade.

444 A forma de tratamento de pendéncias e sang@es pode incluir o estabelecimento de Termos de
Ajuste de Conduta com o¢rgdos da administragdo publica. A declaragdo de inexisténcia de
sancdes e pendéncias é realizada no Perfil.

b) Como a organizagéo identifica os
aspectos e trata os impactos sociais e
ambientais adversos decorrentes de
seus produtos e operagdes?

Destacar o método utilizado para
determinar a significancia dos
impactos sociais e ambientais.

Apresentar as principais
acOes e metas para eliminar,
minimizar ou compensar 0s
impactos sociais e ambientais
negativos, incluindo o
tratamento dos passivos
sociais e ambientais.

445.0s aspectos e impactos adversos sdo aqueles que a organizagéo tem influéncia e devem ser
considerados ao longo do ciclo de vida de produto desde o projeto até a disposicao final ou
reutilizagéo, abrangendo insumos, subprodutos, processos da cadeia de valor, instalacdes e
equipamentos utilizadas nas operagdes.

446.Entre os impactos sociais, incluem-se aqueles relativos a seguranca, salde e qualidade de vida
dos usuarios e da populagdo em geral e outras externalidades negativas, que possam advir dos
produtos e operagdes da organizacdo, inclusive em razdo da deterioragdo dos ativos de
infraestrutura operacional, escassez de recursos hidricos, quando aplicavel.

447.6. Os principais impactos sociais e ambientais adversos, existentes e potenciais, bem como os
passivos ambientais, se existirem, sdo requeridos em P1D(5).

c) Como a organizagéo se mantém

preparada para prevenir acidentes e
responder a eventuais situagdes de
emergéncia?

Destacar de que forma os acidentes,
incidentes e exercicios de situacfes
de emergéncia sdo analisados,
investigados e documentados.

448. A prevencéo de acidentes deve abranger os relativos a sociedade e ao meio ambiente.

449.A atuagdo da organizacdo de forma preventiva e com prontiddo visa a evitar ou mitigar os seus
impactos adversos na sociedade e no meio ambiente, incluindo comunidades potencialmente
impactadas.
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4.2 Atuacdo socioambiental

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para promover a¢des voluntarias visando ao desenvolvimento sustentavel.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

450.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item, sdo requeridos em 8.2.

a) Como a organizacdo promove, de
forma voluntéria, agbes com vistas ao
desenvolvimento sustentavel e de
apoio a implementacdo de politicas
publicas voltadas ao saneamento
ambiental integrado?

Destacar o critério de selegdo das
acOes com vistas ao desenvolvimento
sustentavel e de apoio a
implementacdo de politicas publicas
voltadas ao saneamento ambiental
integrado.

Destacar a forma de traduzir as
necessidades e expectativas de
desenvolvimento sustentavel em
requisitos de desempenho.

Destacar a forma de envolver
parceiros ou redes nas agdes e de
estimular o voluntariado da for¢ca de
trabalho na implementagao ou apoio
as acdes selecionadas.

Destacar a maneira de avaliar e
melhorar os projetos relativos as
acOes implementadas.

Citar as principais acoes
implementadas ou apoiadas,
informando aquelas que
incorporam voluntarios e as
que envolvem parceiros ou
redes.

Apresentar os principais
indicadores relativos a
atuacdo socioambiental.

451.As acgdes, diretas ou indiretas, para o desenvolvimento sustentavel podem abranger a contribui¢éo
para a solugéo dos grandes temas mundiais (ver glossario) e de fomento socioecondmico local,
regional, setorial ou nacional.

452.As acdes afirmativas para o desenvolvimento sustentével, de inclusdo de minorias, de nao
discriminagéo e de igualdade de oportunidades, inclusive de género, na selecao interna e externa
de pessoas para integrar os quadros da organizagdo devem ser relatadas em 6.1b.

453.As acOes de apoio a implementagdo de politicas publicas tém por objetivo tornar a organizagéo
agente de promocdo de mudangas requeridas pela sociedade na esfera do saneamento
ambiental.

454.0 envolvimento de parceiros ou redes na implementacdo de acdes para o desenvolvimento
sustentavel tem por objetivo potencializar as a¢des, promover a boa imagem institucional e ndo
gerar dependéncia exclusiva da organizacéao.

455. As parcerias desenvolvidas séo informadas no Perfil.

456.A acessibilidade inclui as agBes para garantir que o cidaddo possa acessar os produtos e
instalagdes, como usuério, empregado ou fornecedor, independente de quaisquer limitacdes
fisicas que o cidaddo possa ter.

b) Como é propiciada a acessibilidade
aos produtos, processos, informagdes
e instalagdes da organizacéo.

457.A acessibilidade inclui as acdes para garantir que o cidaddo possa acessar 0s produtos,
processos, informacdes e instalagdes, como usuéario, empregado ou fornecedor, independente de
quaisquer limitacdes fisicas que o cidadao possa ter.

c) Como a organizagao zela e avalia
sua imagem perante a sociedade?

Destacar a forma de dar visibilidade
dos resultados das ac6es

implementadas as partes interessadas.

458.0 zelo pela imagem envolve o gerenciamento de agdes que visam demonstrar a atuagédo
socialmente responsavel e prevenir repercussdes negativas de fatos relevantes junto aos atores
da sociedade envolvidos, sejam causadas pela falta de entendimento ou pelas falhas em si.

459.A avalicdo da imagem perante a sociedade visa a medir a repercussdo de sua atuagdo
socialmente responsavel.
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5 INFORMACOES E CONHECIMENTO
Este Critério aborda processos gerenciais relativos as informacdes da organizacao e ao conhecimento organizacional.

5.1 Informagbes da organizacao

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar necessidades de informacéo e de seu tratamento, definir, desenvolver, implantar e melhorar os sistemas de informagéo,
compatibilizar a infraestrutura para disponibilizacdo de informa¢6es com a demanda e tratar riscos de seguranca das informacdes.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séo identificadas as
necessidades de informagdes, e de seu
tratamento, para operar e gerenciar a
organizagao?

Destacar a maneira de identificar e
avaliar as oportunidades para
transformacéo digital.

Destacar de que forma a organizagéo
responde prontamente as novas
demandas por informagdes
estratégicas e operacionais.

460.As necessidades de informacgdes para operar a organizagdo abrangem aqueles que apoiam as
operacdes dos processos da cadeia de valor.

461.As necessidades de informagdes para gerenciar a organizagéo abrangem indicadores, situagéo de
planos, projetos e orgamentos, relatérios gerenciais, resultados de pesquisas e outras variaveis
importantes do ambiente, necessarias para apoiar o processo decisério em todos 0s niveis e
areas da organizacéao.

462.0 tratamento de informagBes diz respeito ao processamento necessario para informagdes
requeridas se apresentem integras e completas, desde a coleta dos dados de origem.

463.A identificacdo e avaliacdo das oportunidades para transformacdo digital tém a finalidade de
explorar e determinar investimentos naquelas que possam trazer mais beneficios do que os
investimentos nas tecnologias de informacao e comunicacéo classicas legadas.

b) Como séo definidos, desenvolvidos,
implantados e melhorados os
principais sistemas de informacgao,
considerando as necessidades
identificadas?

Destacar de que forma é assegurada a
atualizacao tecnolégica dos sistemas
de informacgao, promovendo a
transformacéo digital.

Destacar a maneira de integrar a
organizagdo com clientes,
fornecedores e outras partes
interessadas externas, por meio da
tecnologia digital.

Citar os principais sistemas
de informagdo em uso e sua
finalidade, incluindo as

solucdes adotadas, visando a

integracéo das informacdes,
dos sistemas e com partes
interessadas externas e as
relacionadas a transformacao

digital.

c) Como ainfraestrutura para a
disponibilizagcéo das informacfes aos
usuarios é compatibilizada com o
crescimento da demanda por
informacdes?

Destacar os métodos utilizados para
assegurar o acesso rapido e facil as
informagdes pelos usuéarios.

Destacar de que forma é avaliada a
satisfacdo dos usuarios dos servicos e
ferramentas de informagao e de
comunicacéo.

464. A infraestrutura para disponibilizagdo das informag6es aos usuérios inclui a de comunicagao.
465.0s usuérios podem abranger as pessoas da for¢a de trabalho e integrantes de outras partes
interessadas.

d) Como séo tratados os riscos de
seguranca das informagdes?

Destacar os métodos utilizados para
buscar assegurar a confidencialidade,
a atualizagdo e a integridade das
informacdes, bem como a
continuidade dos servi¢os de
informacao em situagdes de
emergéncia, incluindo a realizacéo de
exercicios.

466.A confidencialidade pressupde que somente pessoas autorizadas tenham acesso as informacdes.

467.A garantia de confidencialidade deve abranger a protegdo das informagGes relativas as partes
interessadas em poder da organizacao.

468. A garantia de atualizago trata do acesso e uso de informacédo na versdo mais recente.

469.A integridade trata da salvaguarda da exatiddo e completeza da informacao recebida, armazenada
e distribuida, bem como dos métodos de processamento.

470.As situagbes de emergéncia sdo aquelas que podem causar a interrupcdo dos servigcos de
informagao.
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5.2 Conhecimento organizacional

Este item aborda a implementacéo de processos gerenciais utilizados para desenvolver, difundir os conhecimentos mais importantes para organizacao realizar a missao.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacbes

a) Como a organizagao identifica os
conhecimentos mais importantes para
realizar sua missdo e implementar as
estratégias?

Destacar as formas utilizadas para
classificar os tipos de conhecimento e
para definir quais sdo mais
importantes.

Apresentar as principais
fontes de conhecimento
utilizadas, internas e externas.

Citar os tipos de
conhecimento mais
importantes da organizagao.

471. Os conhecimentos da organizacéo para realizar sua missé@o podem incluir os relativos a clientes-
alvo, produtos, processos, tecnologias, pessoas, fornecedores, relacionamentos, articulagdes e
mem@ria organizacional.

472.A classificagcdo dos conhecimentos é importante para definir os seus tipos e propdsitos, e
fundamental para identificar os conhecimentos mais importantes.
473.0s critérios de classificagdo podem incluir pertinéncia, valor,

redundancia, grau de incerteza ou outros parametros.

confiabilidade, propésito,

b) Como a organizagédo desenvolve os
conhecimentos mais importantes?

Destacar de que maneira a
organizagao cria um ambiente
favoravel a obtencao e geracéo de
conhecimento.

Destacar a forma de utilizagdo de
redes de pessoas ou organizagdes
para apoiar a obtencgéo e o
desenvolvimento do conhecimento.

474.A obtengdo do conhecimento abrange a pesquisa e a apropriagdo de conhecimento externo a
organizagao.

475.0 desenvolvimento do conhecimento pode incluir, além do treinamento, o estabelecimento de
equipes de conhecimento, de melhoria de processos, ou de aprendizado, centros de
competéncia, pesquisa e desenvolvimento, comunidade de pratica, registro de ligdes aprendidas,
fomento a inovacao e busca de melhores praticas.

c¢) Como os conhecimentos mais
importantes séo retidos e protegidos?

Destacar a forma de utilizagdo da
tecnologia digital para armazenamento
e consulta em acervos, incluindo as
licGes aprendidas.

Destacar os métodos utilizados para
atrair e reter pessoas e fornecedores
considerados chave e detentores dos
conhecimentos mais importantes para
a organizagao.

Citar os tipos de
conhecimento apoiados por
tecnologia digital.

476.A retengdo, necessaria para permitir a difuséo e a utilizagdo do conhecimento, pressupde a sua
documentacdo e conversédo do tacito em conhecimento explicito.

477.A protegdo do conhecimento visa a assegurar que 0 mesmo seja mantido na organizagdo e que as
vantagens competitivas decorrentes do conhecimento possam ser sustentadas.

d) Como os conhecimentos mais
importantes da organizagdo séo
difundidos?

Destacar as formas de
compartilhamento do conhecimento,
interna e externamente, quando
pertinente.

Destacar a forma de utilizagdo de
redes de pessoas ou organizagdes
para apoiar a difusao do conhecimento
dentro e fora da organizagéao.

478.0s conhecimentos mais importantes devem ser difundidos as pessoas da for¢a de trabalho e
demais partes interessadas e redes de atuagdo que tenham a necessidade explicita de utiliza-lo.
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6 PESSOAS

Este Critério aborda processos gerenciais relativos ao sistema de trabalho, a capacitacdo e desenvolvimento e a qualidade de vida..

6.1 Sistema de trabalho

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para definir a organizacdo do trabalho, identificar competéncias, selecionar e integrar pessoas, avaliar e planejar a melhoria do
desempenho e para remunerar e reconhecer as pessoas buscando o alto desempenho.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

479.Nesse Item, explicitar, quando aplicavel, as praticas de gestdo de pessoas que variam em funcdo
dos diferentes grupos de pessoas da forca de trabalho, tais como gestores, técnicos,
administrativos e operacionais, horistas e mensalistas, contratados em tempo integral ou parcial,
temporarios, autdnomos e contratados de terceiros que trabalham sobre coordenacgédo direta da
organizagéo.

480.0Os resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a este
Item séo requeridos em 8.4.

a) Como a organizagédo do trabalho é
definida?

Destacar o apoio da midia social ou
tecnologia digital na configuracédo do
sistema de trabalho.

Destacar as formas de facilitar a
comunicacdo e estimular a
colaboragé&o entre os membros das
equipes e entre os diversos niveis.

Destacar de que forma a organizagao
do trabalho estimula a produtividade,
respostarapida e o aprendizado
organizacional.

Destacar a autonomia dos diversos
niveis da forga de trabalho para
definir, gerir e melhorar os processos
da organizagédo e para buscar
inovacdes.

Destacar de que forma a organizagéo
do trabalho facilita a atuagdo dos
responsaveis pelos processos na
estrutura organizacional adotada.

Destacar a maneira de planejar o
guadro de pessoal e suas
responsabilidades e o critério utilizado
para definir as atividades
terceirizadas, quando existirem.

481.A organizacéo do trabalho por processo, em areas, grupos ou estruturas afins deve ser concebida
em alinhamento com as competéncias requeridas pelo modelo de negécio e estratégias, visando
ao alto desempenho e a inovagéo;

482.As caracteristicas da organizacéo do trabalho, para estimular a resposta rapida e o aprendizado,
devem incluir a comunicagédo eficaz entre as pessoas e entre as equipes, inclusive de diferentes
localidades e areas, bem como a formagéo de redes de cooperagéo.

483.0 planejamento do quadro de pessoal visa a compatibilizacdo entre as estratégias de aumento de
produtividade e competitividade, incluindo as relativas a transformacéo digital, e o crescimento do
negocio.

484.A utlizagcdo de midia social apoia na selegcdo e contratacdo de pessoal mais adequado e a
tecnologia digital melhora a comunicagdo com a forca de trabalho e a produtividade do
gerenciamento do sistema de trabalho.
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b) Como as competéncias necessarias
para o exercicio pleno das funcdes
pelas pessoas, incluindo lideres, séo
identificadas?

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Apresentar as principais
competéncias identificadas
para as pessoas em geral,
especificamente para os
lideres.

Orientacdes

485.A identificacdo das competéncias é fundamental para definicdo dos papéis de cada pessoa na
organizagéo, da estrutura de cargos e da organizacao do trabalho.

486.As principais competéncias identificadas a serem apresentadas podem variar em funcédo dos
diferentes grupos de pessoas da forga de trabalho e terceiros.

¢) Como as pessoas mais talentosas
séo selecionadas e contratadas,
interna e externamente?

Destacar a maneira de selecionar os
lideres.

Destacar de que maneira é
acompanhada, no mercado de
trabalho, a disponibilidade de pessoas
com as competéncias requeridas pela
organizacgédo e de que forma é tratada a
eventual escassez.

Destacar o método de definicdo dos
critérios de selecgédo interna e externa.

Destacar de que forma a organizacéo
estimula a inclus&o de minorias e
busca assegurar a ndo discriminagéo
e aigualdade de oportunidades para
todas as pessoas.

487.A selecdo de pessoas mais talentosas, interna e externamente, tem a finalidade de preencher as
vagas da organizagdo com profissionais diferenciados que atendam as necessidades de alto
desempenho atual e futuro e de multifuncionalidade, favorecendo o recrutamento interno, que tem
por objetivo maximizar as oportunidades de desenvolvimento atuais, atuando na motivagéo.

488.A inclusdo de minorias, a ndo discriminagdo e a igualdade de oportunidades, inclusive de géneros,
tém a finalidade de incorporar, na selegdo interna e externa de pessoas, acdes para o
desenvolvimento sustentavel.

489.0 acompanhamento da disponibilidade de pessoas com competéncias requeridas pela
organiza¢do no mercado de trabalho tem por objetivo detectar eventual escassez e tendéncias
que possam comprometer o éxito das estratégias.

d) Como as pessoas recém-chegadas
séo preparadas para o exercicio de
suas func¢des e integradas a cultura
organizacional?

e) Como o desempenho das pessoas e
equipes & avaliado?

Destacar a maneira de avaliar o
desempenho de lideres.

Destacar a forma de definir as
necessidades de melhoria do
desempenho, com as pessoas.

Destacar de que forma a avaliagédo
estimula a busca de alto desempenho,
acultura da excelénciae o
desenvolvimento profissional das
pessoas e equipes.

490.A realizacdo da avaliagdo de desempenho tem a finalidade de dar um retorno as pessoas sobre o
seu desempenho, debatendo formas de melhora-lo.
O desempenho pode abranger qualquer fator considerado importante para o exercicio das fungées
como, por exemplo, cumprimento de obrigagfes, alcance de metas, comportamentos esperados,
qualidade do trabalho e outros.
491.A busca do alto desempenho pode incluir a avaliagéo de alcance e superagéo de metas.
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f) Como as pessoas sdo remuneradas
considerando o desempenho,
reconhecidas por contribuigdes
extraordinéarias e incentivadas a atingir
e superar metas?

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Exemplificar pessoas ou

equipes reconhecidas e seus

feitos.

Orientacdes

492.A remuneracdo é também conhecida como compensacéo, pois inclui remuneragdo direta pelo
salario e indireta por meio de beneficios e bonificagdes.

493.0 reconhecimento abrange a identificagio e o reforco de comportamentos de alto desempenho
das pessoas.

494.0 termo incentivo abrange o reforco desses comportamentos, condicionado pelos niveis de
desempenho pré-determinados.

495.A identificacdo de oportunidades de reconhecimento pode incluir a percepcéo de realizagdes ou
contribuicdes extraordinarias das pessoas, o desempenho excepcional ou outros fatores
passiveis de reconhecimento.

496.As condicionantes do incentivo podem abranger alcance de metas, aquisicdo de conhecimentos,
habilidades e competéncias ou outros fatores indutores do alto desempenho. O refor¢o de
comportamentos pode incluir premiagdes, recompensas ou oportunidades especiais, formais ou
informais, individuais ou em grupo.
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6.2 Capacitacdo e desenvolvimento
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar as necessidades de capacitacdo e desenvolvimento das pessoas, conceber e avaliar a eficacia dos programas de
capacitacdo e desenvolvimento, identificar e preparar novos lideres e sucessores e desenvolver as pessoas como individuos, cidaddos e profissionais

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

497.Nesse Item, explicitar como as préaticas de gestéo de pessoas levam em conta as diferentes
categorias, tais como os contratados em tempo integral ou parcial, os temporarios, os autbnomos
e os contratados de terceiros que trabalham sob coordenacéo direta da organizacéo, procurando
esclarecer, quando necessario, as diferengas existentes.

498.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a este
Item, séo requeridos em 8.4.

a) Como séo identificadas as
necessidades de capacitagéo e
desenvolvimento das pessoas?

Destacar as formas de participagéo
dos lideres e das proprias pessoas a
serem capacitadas e desenvolvidas,
na identificacdo das necessidades.

499.A identificac@o das necessidades de capacitacdo e desenvolvimento das pessoas deve abranger o
éxito de estratégias, a formacéo da cultura da exceléncia e a melhoria do desempenho individual.

500.0 estimulo ao autodesenvolvimento tem o objetivo de aumentar a responsabilidade e comprometer
as pessoas com a expansdo do seu proprio conhecimento. O estimulo pode ocorrer na forma de
incentivo a leitura, oferta de treinamentos abertos, bolsas de estudo, progressdo de carreira com
pré-requisitos, incentivo a participagdo em comunidades de conhecimento, concursos de
melhores préticas, cesséo de tempo para estudos e outras formas.

b) Como s&o concebidos os programas
de capacitacdo e de desenvolvimento?

Destacar de que forma as
necessidades da organizacédo e das
pessoas séo consideradas na
concepcédo dos programas de
capacitacdo e desenvolvimento.

Destacar a maneira de estimular o
autodesenvolvimento.

Citar os principais programas
e 0 publico-alvo, informando
aqueles relacionados ao
autodesenvolvimento,
desenvolvimento de lideres e
a formagédo da cultura da
exceléncia.

501.A preparacdo de lideres potenciais e o desenvolvimento de lideres atuais devem abranger todas
as fungdes de lideranca.

502.0 desenvolvimento de lideres atuais visa a melhorar as competéncias necessarias para maximizar
0 engajamento de pessoas, vital para o éxito das estratégias. Pode incluir, por exemplo, a
atuacdo controlada de gestores como desenvolvedores de lideres, treinamentos em lideranca,
designacdes experimentais gerenciando equipes e outros. O desenvolvimento de lideres
potenciais tem o objetivo de criar uma reserva de liderancas preparadas para preencher vagas de
forma compativel com a demanda.

503. 0 estimulo ao autodesenvolvimento tem o objetivo de aumentar a responsabilidade e comprometer
as pessoas com a expansdo do seu proprio conhecimento. O estimulo pode ocorrer na forma de
incentivo a leitura, oferta de treinamentos abertos, bolsas de estudo, progressdo de carreira com
pré-requisitos, incentivo a participagdo em comunidades de conhecimento, concursos de
melhores praticas, cesséo de tempo para estudos e outras formas.

c¢) Como séo identificados e
preparados os novos lideres e os
sucessores para os lideres atuais?

Destacar o papel da diregdo no
desenvolvimento de lideres.

504.A identificacdo e a preparacdo de sucessores para os lideres atuais devem abranger todas as
fungBes de liderancga, incluindo de projetos.

d) Como a eficacia dos programas de
capacitagéo e desenvolvimento é
avaliada?

505.A eficacia dos programas de capacitacédo deve ser avaliada considerando o alcance dos objetivos
estratégicos e operacionais da organizagao.
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e) Como a organizagdo promove o
desenvolvimento integral das pessoas
como individuos, cidaddos e
profissionais?

Complementos para exceléncia

Destacar os métodos de orientagéo ou
aconselhamento, empregabilidade e
desenvolvimento de carreira.

Evidéncias

Orientacdes

506.0 desenvolvimento das pessoas como individuos aborda temas relacionados a melhoria dos
comportamentos e atitudes psicossociais que favorecem o trabalho em equipe e o
relacionamento interpessoal. Por exemplo, programas de treinamento comportamental,
comunicagdo interpessoal, vivéncia em grupo, construgdo de times, trabalho em equipe, servicos
de assisténcia psicoldgica e social, entre outro

507.0 desenvolvimento das pessoas como cidaddos aborda aspectos voltados ao exercicio da ética e
cidadania na comunidade. Por exemplo: programas de orientagdo ou assisténcia juridica,
treinamento em direitos do cidaddo, funcionamento e canais da administracdo publica e da
justica, crédito responsavel, estimulo ou apoio ao voluntariado e ética empresarial, entre outros.

508.0 desenvolvimento das pessoas como profissionais aborda temas que aumentam a competéncia,
por meio de qualificagdo em novas habilidades que as tornem mais preparadas
profissionalmente, independentemente das fungdes que exerce. Por exemplo: programas de uso
e atualizag@o em informatica, capacitacdo em lingua estrangeira, comunicacao oral e escrita, uso
racional de correio eletronico, métodos de andlise e solugcdo de problemas, apresentacdes
eficazes, uso eficiente do tempo e trabalho administrativo completo, entre outros.
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6.3 Qualidade de vida

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para tratar os riscos relacionados a saude e seguranca, identificar as necessidades e expectativas e avaliar o bem-estar, satisfacao e
comprometimento das pessoas, promover a qualidade de vida e manter um clima organizacional favoravel a criatividade, a inovacéo e a exceléncia no desempenho.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

509.Nesse Item explicitar como as praticas de gestdo de pessoas levam em conta os diferentes
grupos, tais como os contratados em tempo integral ou parcial, os temporarios os autbnomos e 0s
contratados de terceiros que trabalham sob coordenacéo direta da organizacéo, esclarecendo,
quando necessario, as diferengas existentes.

510.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a este
Item, séo requeridos em 8.4.

a) Como séo identificados os perigos e
tratados os riscos relacionados a satde
ocupacional e a seguranca?

Destacar a forma de detectar os
acidentes potenciais e a
subnotificagdo de ocorréncias de
acidentes e de acidentes potenciais.

Destacar de que forma é avaliada a
significancia dos riscos relacionados a
salde ocupacional e a segurancga.

Citar os principais programas
e as metas para eliminar ou
minimizar esses riscos.

511.A salde ocupacional abrange aspectos relativos & ergonomia.

512.A deteccdo da subnotificacdo de ocorréncias de acidentes e de acidentes potenciais tem por
objetivo reduzir o risco de ndo os prevenir, tendo em vista que pode haver interesses conflitantes,
como por exemplo, de alcancar metas de redugéo de acidentes ou de producéo, de agilizar as
operacdes ou a possibilidade de discriminagéo de acidentados.

b) Como as necessidades e
expectativas das pessoas da forca de
trabalho e do mercado de trabalho sdo
identificadas, analisadas e traduzidas
em requisitos de desempenho e
utilizadas para o desenvolvimento de
politicas e programas de pessoal e de
beneficios a elas oferecidos?

Apresentar, de forma
comparativa com o mercado
de trabalho, os principais
beneficios oferecidos as
pessoas na organizag&o.

Apresentar os principais
requisitos e respectivos
indicadores relativos as
pessoas da forga de trabalho.

513.A identificacdo das necessidades e expectativas do mercado de trabalho tem por objetivo o
desenvolvimento de politicas e programas de pessoal e de beneficios que sejam competitivos,
contribuindo para retencdo das pessoas.

514.As principais necessidades e expectativas das pessoas da for¢a de trabalho sdo requeridas no
Perfil.

515.0s beneficios oferecidos as pessoas incluem quaisquer servicos, facilidades, ambiente de trabalho
e outros atrativos valorizados pelas pessoas na manutencdo da relacdo de trabalho com a
organizagéao.

c) Como o bem-estar, a satisfacéo e o
comprometimento das pessoas séo
avaliados e desenvolvidos?

Destacar de que forma séo tratados,
com a participagao de lideres dos
diversos niveis, os fatores
identificados na avaliagdo que afetam
0 bem-estar, a satisfagéo e o
comprometimento das pessoas.

Citar as principais facilidades
e condi¢gdes proporcionadas a
forca de trabalho que
contribuem para sua
satisfag8o e bem-estar.

516.0s fatores que afetam o bem-estar séo aqueles relativos a promocéo de um ambiente de trabalho
agradavel, confortavel, flexivel, tranquilo e equilibrado, com desafios, com ferramentas de
trabalho modernas e de boa qualidade, de forma que as pessoas se sintam bem e motivadas ao
trabalho.

517.0s fatores que afetam a satisfagdo séo aqueles relativos ao atendimento de necessidades das
pessoas e que determinam sua preferéncia em trabalhar para a organizagao.

518.0s fatores que afetam o comprometimento sdo aqueles relativos ao compromisso assumido pelas
pessoas com suas responsabilidades profissionais e com a causa da organizagao.

d) Como é mantido um ambiente
favoravel ainovacao, a exceléncia no
desempenho e ao desenvolvimento
profissional das pessoas e das
equipes?

e) Como aorganizagdo promove a
melhoria da qualidade de vida das
pessoas fora do ambiente de trabalho?

Destacar as formas utilizadas para
mobilizar as pessoas em torno da
exploragdo de ideias criativas,
buscando inovagdes potenciais.

Citar as principais acdes
desenvolvidas para melhoria
do bem-estar e da qualidade
de vida fora do ambiente de
trabalho.

519.A manutencdo do ambiente favoravel mencionado pode incluir a liberdade ou incentivo a criagéo
de times de experimentacdo de ideias em busca de inovagdes, de solugdo de problemas ou
busca de melhorias, bem como a adocdo de caracteristicas especiais das instalacdes,
ferramentas, tecnologias e recursos orgamentarios que facilite essas atividades.

520.A promogédo da qualidade de vida fora do ambiente de trabalho aborda temas relacionados a
saude fisica e mental das pessoas, e aos servicos de apoio operacional que facilitam o seu dia a
dia. Por exemplo: programas de bons habitos alimentares, promog¢&o da salde total, seguranca
doméstica e manutencdo doméstica, condugdo segura, seguranca publica, primeiros socorros,
economia doméstica e servicos de orientagdo desportiva, grémio ao clube familiar, creche,
transporte, acesso a internet e uso da telefonia, entre outros.
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7 PROCESSOS

Este Critério aborda processos gerenciais relativos aos processos da cadeia de valor, processos relativos a fornecedores e processos econdmico-financeiros.

7.1 Processos da cadeia de valor

Este Item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar requisitos de processos e produtos, projetar, analisar e melhorar produtos e processos, considerando as inovacgoes,
incorporacdo de novas tecnologias e estudo de caracteristicas de produtos e processos de concorrentes ou de outras organizagdes de referéncia.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

521.Nesse Item, os processos da cadeia de valor sdo requeridos no Perfil. Em razdo das
particularidades da gestao dos processos relativos aos fornecedores e dos processos econémico-
financeiros, esses séo tratados em destaque nos itens 7.2 e 7.3, respectivamente. Os requisitos e
indicadores apresentados devem incluir os relativos as operacdes que envolvem ativos de
infraestrutura operacional e recursos hidricos, quando forem criticos para o negécio.

522.0s produtos citados nas questfes desse item sdo aqueles gerados, entregues e oferecidos como
suporte para os clientes, incluindo servigcos associados a essas atividades.

523.Nesse Item, explicitar, quando aplicavel, como as praticas variam em fungdo das peculiaridades ou
importancia dos processos da cadeia de valor.

524, Resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item, sdo requeridos em 8.5.

a) Como séo definidos os requisitos
aplicaveis aos produtos e aos processos
da cadeia de valor?

Destacar os métodos utilizados para
traduzir os requisitos dos clientes e de
outras partes interessadas em
requisitos para os processos e
produtos.

Apresentar os principais
requisitos relativos aos
produtos e processos da
cadeia de valor a serem
atendidos e os respectivos
indicadores.

525.0s requisitos dos produtos e processos devem levar em consideragéo os requisitos dos clientes,
da sociedade e de outras partes interessadas aplicaveis. Os requisitos e indicadores operacionais
apresentados devem incluir os relativos as operacdes que envolvem ativos de infraestrutura
operacional e recursos hidricos, quando forem criticos para o negécio.

b) Como séo desenvolvidos 0s novos
produtos?

Destacar as metodologias de projeto
utilizadas para desenvolvimento de
novos produtos.

Destacar a maneira de favorecer a
economia circular ao projetar os
produtos.

526. A expressao “novos produtos” inclui variagdes em produtos existentes.
527.0s novos produtos devem ser desenvolvidos para atender aos requisitos dos clientes e de outras
partes interessadas.
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¢) Como séao projetados os processos da
cadeia de valor?

Complementos para exceléncia

Destacar a metodologia utilizada para
projetar os processos da cadeia de
valor, considerando-se os diferentes
tipos de processos.

Destacar a forma adotada para
assegurar que o projeto dos
processos inclua a defini¢do dos
papéis, responsabilidades e
autoridades dos responsaveis pelos
processos.

Destacar a forma de estabelecer os
padrbes para os processos da cadeia
de valor.

Evidéncias

Informar onde se encontram
os principais acervos de
padrdes operacionais de
producéo e administrativos,
informando quais podem ser
acessados utilizando
tecnologia digital com
mecanismo de busca.

Orientacdes

528.0s processos da cadeia de valor e seus padrées devem ser projetados, concebidos ou planejados
para atender aos requisitos dos clientes e de outras partes interessadas, e, quando aplicavel, de
outros processos da cadeia de valor deles dependentes.

529.A utilizagdo de metodologias, como as de gestédo de processos, viabiliza o projeto dos processos
de forma estruturada, definindo seus responsaveis, "donos" ou lideres, estabelecendo os
objetivos e requisitos de desempenho dos processos de forma transparente, realizando o
desdobramento ou mapeamento das atividades que compdem cada processo, a andlise de
pontos criticos de controle, o estabelecimento dos indicadores mais importantes e suas
respectivas metas, além da distribuicdo das atividades entre as equipes e outros fatores.

d) Como é monitorado o atendimento dos
requisitos aplicaveis aos processos da
cadeia de valor?

Destacar a forma de utilizacdo de
indicadores para monitorar os
processos da cadeia de valor.

Destacar a introdu¢édo da tecnologia
digital na realizacdo ou controle das
operacOes dos processos da cadeia de
valor.

Destacar os métodos para
autogerenciamento das operagdes.

Destacar a forma de tratamento de
eventuais ndo conformidades
identificadas e de implementagao das
acOes corretivas.

Destacar de que maneira os sistemas
de informagéo propiciam agilidade e
integrac&o na operacgéo e no
autogerenciamento dos processos da
cadeia de valor.

Citar as ferramentas de
controle dos processos da
cadeia de valor.

530.0 monitoramento dos processos tem por finalidade assegurar que os requisitos de processo e
produto sejam atendidos e, consequentemente, sejam atendidas as necessidades e expectativas
de clientes e de outras partes interessadas.

531.Né&o conformidade se refere ao ndo atendimento a algum dos requisitos. O tratamento de uma néo
conformidade leva a identificacdo e blogueio das causas, de modo a assegurar que ndo havera
novas ocorréncias. Os métodos de autogerenciamento referem-se as atividades de
gerenciamento realizadas pelos préprios executantes das operagdes, visando ao cumprimento
dos padrdes estabelecidos.

532.As ferramentas de controle permitem verificar se os processos estdo sendo executados dentro de
parametros de desempenho planejados. Entre as ferramentas de controle ha indicadores, listas
de verificagao, inspegdes, auditorias, controles automaticos e outras.

e) Como a organizacédo analisa e melhora
0s produtos e os processos da cadeia de
valor?

Destacar os métodos utilizados para
otimizar e melhorar o desempenho dos
produtos e processos da cadeia de
valor.

Citar as principais melhorias
recentes implementadas em
produtos e em processos da
cadeia de valor, decorrentes
da analise e melhoria.

533. A melhoria do desempenho dos processos da cadeia de valor inclui a redugéo da variabilidade e o
aumento da confiabilidade, produtividade, eficacia, eficiéncia e ecoeficiéncia. A melhoria da
produtividade inclui a operacional e administrativa. A otimizagdo deve considerar a visdo
integrada dos processos das cadeias de valor e de suprimentos.

534.A incorporacdo de novas tecnologias deve ser considerada para que a organizagdo antecipe
tendéncias e esteja preparada para os desafios futuros. Além de clientes e fornecedores pode
envolver instituicdes de ensino e pesquisa, congéneres e outros.

f) Como séo estudadas as caracteristicas
de produtos e de processos da cadeia de
valor, de concorrentes ou de outras
organizacdes de referéncia?

Destacar os critérios de selecdo das
organizagdes de referéncia e as
formas de obtencgdao e utilizagao
dessas informagdes.

Citar as principais melhorias
recentes implementadas em
produtos e em processos da
cadeia de valor, decorrentes
de estudos de outras
organizagdes.

535.0s produtos e processos que séo objeto da investigacao referem-se aqueles com finalidade similar
ao da organizagao.

536.As organizacdes de referéncia incluem aqueles de dentro e de fora do ramo ou setor de atuagéo
da organizagéo.
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g) Como é avaliado o potencial de ideias
criativas serem convertidas em inovacoes

sustentaveis nos produtos e processos
da cadeia de valor?

Complementos para exceléncia

Destacar a maneira de incorporar
tecnologia digital ou outras
tecnologias na busca de inovagGes em
produtos e processos da cadeia de
valor.

Destacar a forma de envolver clientes,
fornecedores, outras partes
interessadas ou redes na busca por
inovacdes nos produtos e processos
da organizagao.

Evidéncias

Citar as principais inovacdes
recentes implementadas em
produtos e em processos da
cadeia de valor.

Orientacdes

537.A avaliacéo do potencial de ideias criativas pode incluir a realizacdo de experimentos por meio de
pilotos, protétipos, modelagem e simulages. Além de clientes e fornecedores pode envolver
instituicdes de ensino e pesquisa, congéneres e outros.

538.As inovagles sustentaveis sdo aquelas concebidas considerando também seus potenciais
impactos socioambientais.

539.0 emprego de tecnologia digital na busca por inovagbes tem por finalidade promover a
transformacéo digital dos processos da cadeia de valor.

540.
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7.2 Processos relativos a fornecedores
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para desenvolver a cadeia de suprimentos, conhecer, qualificar, selecionar, monitorar e avaliar os fornecedores e para
comprometé-los com a exceléncia e conhecer as suas necessidades e expectativas.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

541.Nesse Item, explicitar como as praticas de gestdo variam em fungdo das peculiaridades dos
diferentes tipos de fornecedores.

542.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item s&o requeridos em 8.5.

a) Como a organizacao desenvolve a
sua cadeia de suprimentos imediata e
nela identifica potenciais
fornecedores?

Destacar as formas de estimulo ao
desenvolvimento dos fornecedores
locais.

Destacar a atuagdo da organizagéo
para erradicar o trabalho infantil,
degradante ou forgado, na cadeia de
suprimentos.

543.0 desenvolvimento da cadeia visa a assegurar a continuidade de fornecimento em longo prazo,
melhorar o desempenho, promover o desenvolvimento sustentavel da prépria cadeia e agregar
valor ao negécio.

544.0 desenvolvimento dos fornecedores "locais" visa a promover a sustentabilidade, por meio do
desenvolvimento econdmico das localidades das instalacdes e do comércio, bem como da
reducado de impactos ambientais do transporte de mercadorias e de prestadores de servigos.

545.0s fornecedores mencionados nesta questédo sé@o aqueles que estdo envolvidos ou que podem vir
a se envolver com a cadeia de suprimentos da organizagdo, fornecendo ou podendo vir a
fornecer produtos ou prestar servigos, direta ou indiretamente, para a organizagdo, ou atuando
em nome dela para os seus clientes.

b) Como os fornecedores séo
qualificados e selecionados?

Destacar os principais critérios

utilizados para qualificagéo e selegéo.

Destacar as formas utilizadas para
estabelecer parcerias com
fornecedores, conforme aplicavel.

546. A qualificacao de fornecedores tem a finalidade de verificar se os candidatos possuem as aptidées
necessarias para se tornar fornecedores.

547.A selecdo de fornecedores tem por objetivo definir a melhor opcdo de fornecimento, ponderando
os fatores relevantes para a organizagéo.

c) Como a organizagdo monitora e
avalia o desempenho dos fornecedores,
considerando os requisitos de
fornecimento?

Destacar as formas de pronta
comunicacédo de eventuais néo
conformidades e de solicitagéo de
acOes corretivas aos fornecedores.

Apresentar os principais
requisitos de fornecimento a
serem atendidos pelos
fornecedores e os respectivos
indicadores.

548.A avaliagdo e o monitoramento do nivel de desempenho de fornecedores possibilitam também a
melhoria dos processos de qualificagéo e selecéo.

d) Como a organizacédo estimula seus
fornecedores a implementar melhorias,
inclusive na sua ecoeficiéncia,
inovacdes e otimizacéo de custos nos
seus processos e produtos?

Citar exemplos de melhorias
ou inovagdes implantadas
pelos fornecedores.
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e) Como aforgade trabalho dos
fornecedores, que atuam diretamente
nos processos da cadeia de valor da
organizagéo, € comprometida com os
valores e principios organizacionais e
com as diretrizes a eles aplicaveis?

Complementos para exceléncia

Destacar a forma de engajar a forgca de
trabalho dos fornecedores na salude e
seguranga ocupacional e na
responsabilidade socioambiental,
incluindo no combate a corrupcéo.

Destacar a forma de buscar assegurar
a qualificagéo, capacitagao,
desenvolvimento dessas pessoas nas
competéncias necessarias para
execucdo de suas funcgoes.

Evidéncias

Citar as préticas de gestdo da
organizagdo que séo
aplicaveis a forga de trabalho
dos fornecedores e quais
foram desenvolvidas
especificamente para elas.

Citar as demonstragfes
exigidas desses fornecedores
guanto alegalidade, a
capacitagao e
desenvolvimento de sua forca
de trabalho, incluindo
relativas a saude e seguranga.

Apresentar as principais
competéncias exigidas para
as pessoas da forcade
trabalho de fornecedores, que
atuam diretamente nos
processos da cadeia de valor.

Orientacdes

f) Como as necessidades e
expectativas dos fornecedores séo
identificadas, analisadas, traduzidas em
requisitos de desempenho e utilizadas
para a definicdo e melhoria das
politicas e dos programas relativos aos
fornecedores?

Destacar a forma de utilizagdo da
tecnologia digital na interagdo com
fornecedores.

Citar os canais de interacdo
com os fornecedores,
incluindo via midia social ou
tecnologia digital.

Apresentar os principais
requisitos e respectivos
indicadores relativos as
necessidades e expectativas
dos fornecedores.

549. As principais necessidades e expectativas dos fornecedores séo requeridas no Perfil.
550.A tecnologia digital na interagdo com os fornecedores tem o objetivo de agilizar o intercambio de

informagdes, pedidos e solicitagdes.
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7.3 Processos econbmico-financeiros
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para monitorar os impactos na sustentabilidade econémico-financeira da organizacdo, assegurar 0S recursos para
apoiar as operacfes e as estratégias, avaliar investimentos e elaborar e controlar o orcamento.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séo definidos os requisitos de
desempenho econdmico-financeiro da
organizacao e monitorados os aspectos
internos e externos que causam
impacto na sustentabilidade econémica
do neg6cio?

Destacar a maneira de otimizar o
planejamento tributario e acompanhar
prazos fiscais.

Destacar a forma de participagéo dos
proprietarios, mantenedores ou
instituidores e dos administradores na
definicdo e monitoramento dos niveis
esperados de desempenho
econdmico-financeiro.

Destacar a maneira de empregar
tecnologia digital no controle
financeiro.

Apresentar os principais
requisitos e os respectivos
indicadores monitorados,
incluindo os econdmicos,

relativos

arentabilidade e

atividade e os financeiros,

relativos
liquidez.

a estrutura e

551.0s resultados dos principais indicadores bem como os reconhecimento externos relativos a este
Item séo requeridos em 8.1.

552.Cada organizacdo, em funcéo de seu perfil e estratégias, precisa identificar os parametros
econdmicos e financeiros que devem ser controlados.

Os indicadores Financeiros servem para avaliar a capacidade da empresa em honrar seus
compromissos financeiros - 1) Estrutura — endividamento (passivo circulante mais exigivel de
longo prazo dividido pelo patriménio liquido); composi¢cdo do endividamento (passivo circulante
dividido pelo passivo circulante mais exigivel de longo prazo); endividamento oneroso (recursos
onerosos divididos pelo passivo circulante mais exigivel de longo prazo); imobilizacédo (ativo
permanente dividido pelo patriménio liquido) e 2) Liquidez — liquidez corrente (ativo circulante
dividido pelo passivo circulante); liquidez geral (ativo circulante mais realizavel de longo prazo
dividido pelo passivo circulante mais exigivel de longo prazo), alavancagem (grau de
endividamento da empresa sua capacidade de cumprir com as obrigagées de longo prazo),
horizonte de liquidez.

Os indicadores Econdmicos servem para avaliar a capacidade de a organizagdo gerar valor
econdmico para proprietarios, mantenedores ou instituidores: 3) Atividade — inadimpléncia, prazo
médio de recebimento de vendas; prazo médio de renovacdo de estoques; prazo médio do
pagamento de compras; ciclo financeiro (prazo médio de recebimento de vendas mais prazo
médio de renovacdo de estoques menos prazo médio do pagamento de compras), ticket médio,
evasdo de rendas ou perdas; e 4) Rentabilidade — giro do ativo (receita liquida dividida pelo
ativo); rentabilidade do patriménio liquido (lucro liquido dividido pelo patriménio liquido); margem
bruta (receita de vendas menos o custo dos produtos vendidos dividido pela receita de vendas);
vendas (receita de vendas dividida pela receita de vendas prevista); crescimento da receita (total
de vendas no periodo de um ano dividido pelas vendas no ano anterior). Ainda podem ser
incluidos indicadores como: valor econdmico agregado (EVA — lucro liquido menos custo de
oportunidade do capital empregado); Margem Ebitda, geracédo de caixa, indice de cobertura das
despesas financeiras (Ebitda dividido pelas despesas financeiras), retorno de investimentos,
produtividade econdmica, receitas ou despesas por unidade produzida, execugdo orgamentaria,
de despesas, de investimentos.

553.0 acompanhamento tributario visa a otimizar o recolhimento de taxas e tributos dentro da
legalidade, considerando a cadeia de valor e de suprimento, aspectos geograficos, incentivos e
outros.

554.0 acompanhamento de prazos fiscais tem por objetivo evitar custos com multas e sang8es por
descumprimento de datas previstas para recolhimento de taxas e tributos.

b) Como a organizacéo assegura 0s
recursos financeiros necessarios para
atender as necessidades operacionais
e manter equilibrado o fluxo financeiro?

Destacar os critérios usados para
captacdo de recursos, concessao de
créditos e controle de recebimentos.

c¢) Como a organizacao define os
recursos financeiros e avalia os
investimentos necessarios para apoiar
as estratégias e planos de acdo?

Destacar os critérios utilizados para
definir a forma de captacédo
apropriada.

555.A avaliagdo de investimentos abrange a realizada para apoiar a decisdo de investir, a realizada
para acompanhar a sua evolugdo e a realizada ap6s o investimento ser concluido para medir o
seu retorno.
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d) Como é elaborado e controlado o
orcamento?

Complementos para exceléncia

Destacar a forma utilizada para
assegurar o alinhamento entre o
orgamento e as estratégias e objetivos
da organizacéo.

Evidéncias Orientacdes

556.A elaboragdo e o controle do orcamento tém a finalidade de viabilizar o planejamento,
responsabilizacdo, controle e andlise integrada e segmentada das receitas, despesas e
investimentos, proporcionando elementos para projecdo de resultados financeiros da
organizagéo.
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8 RESULTADOS

Este critério aborda a apresentacéo de resultados estratégicos e operacionais relevantes para a organizagao, na forma de indicadores que permitam avaliar, no
conjunto, a melhoria dos resultados, o nivel de competitividade e o cumprimento de compromissos com requisitos de partes interessadas, nas perspectivas
econdmico-financeira, socioambiental e relativas a clientes e mercados-alvo, a pessoas e 0s processos da cadeia de valor.

Resultados Organizacionais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

Para cada indicador apresentado, informar se ele é:

(N) Negdcio, (E) estratégico, (O) operacional ou
combinacao (E,O,N).

Mostrar o sentido de favorabilidade de cada série histérica
(minimo 3 exercicios ou ciclos de avaliagdo):

27 : quanto maior, melhor ou;

N : quanto menor, melhor ou;

-: estabilizagdo em nivel aceitavel, i.e.,, nivel
suficientemente competitivo ou cumprindo compromisso
com requisito de parte interessada, ou ambos, nos dois
ultimos exercicios ou ciclos de avaliagéo.

Esclarecer eventual piora nos resultados, quanto possivel.

Incluir os referenciais comparativos pertinentes e a quem
se referem, relativos ao Uultimo exercicio ou ciclo de
avaliagéo, para indicadores que permitam comparagdes, a
fim de avaliar a competitividade. Esclarecer, quando
possivel, niveis de desempenho desfavoraveis em relagéo
ao referencial comparativo.

Incluir os niveis de desempenho ou melhorias esperadas,
que expressem o0s principais requisitos de partes
interessadas, e a que partes se referem, relativas ao ultimo
exercicio ou ciclo de avaliagdo, para indicadores que séo
utilizados para avaliar o cumprimento desses requisitos.
Esclarecer, quando possivel, o ndo atendimento a esses
requisitos.

Apresentar as metas de curto ou longo prazos para
indicadores estratégicos, incluindo os do negb6cio, se
houver no Item, e as explicacdes do potencial de seu
alcance, considerando o nivel atual, planos e cenarios.

Incluir comentarios, se necessario.

557.Explicar, resumidamente, o propésito de indicadores cujos nomes néo
sejam autoexplicativos.

558.No caso de wunidade autdbnoma/apoio, em indicadores cujo
levantamento de resultados é realizado somente no nivel corporativo,
demonstrar a contribuicdo da unidade para o resultado alcangado.

559.As séries histéricas devem abranger trés exercicios ou ciclos de
avaliagéo.

560.A competitividade do resultado em um tema pode ser avaliada por meio
de indicadores com referenciais comparativos diferentes daqueles
utilizados para avaliar a evolucdo do mesmo tema.

561.Podem ser apresentados indicadores, entre os relevantes, sem
referencial comparativo pertinente, quando o resultado ndo for
comparavel; e sem requisito de parte interessada, quando néo refletir
necessidades e expectativas de partes interessadas, se eles forem
relevantes para avaliar a evolugéo.

562.0bservar os indicadores requeridos para o Nivel no GRMD em cada
Item.

563.0s indicadores estratégicos permitem avaliar o resultado das
estratégias, incluindo as do negdcio, associadas ao éxito da missdo e
alcance da visao, informadas em P1(3).
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\ 8.1 Resultados econbmico-financeiros

Resultados Organizacionais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos a
gestdo econdmico-financeira.

Separar os resultados nas
classes: econdmicos e
financeiros.

Estratificar ao menos um
resultado da classe
‘econdémicos’ e da classe
‘financeiros’ por unidades de
gerenciamento ou filiais mais
importantes, conforme
aplicavel.

Incluir resultados econdmicos de rentabilidade e atividade
e financeiros de estrutura e liquidez, conforme aplicavel.

564.Estes resultados se referem aos indicadores dos processos citados em
7.3, assim como eventuais indicadores dessa perspectiva, utilizados
para avaliar o atendimento de requisitos de controladores e outras
partes interessadas e a implementagdo das estratégias citados em
2.2a.

565.A locugdo “unidade de gerenciamento” denomina uma subdivisdo
geogréfica, de negdcio ou especializada da organizagdo, com a
finalidade de ser gerida separadamente.

| 8.2 Resultados sociais e ambientais

Resultados Organizacionais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos a
gestdo socioambiental.

Separar os resultados nas
classes: social e ambiental.

Estratificar ao menos um
resultado da classe ‘social’ e da
classe ‘ambiental’ por unidades
de gerenciamento, instalacfes
ou comunidades mais
importantes, conforme
aplicavel.

Incluir resultados da responsabilidade socioambiental e do
desenvolvimento socioambiental, incluindo ética,

conforme aplicavel.

566.Estes resultados se referem aos indicadores dos processos citados no
Critério 1, relativo a Etica e Critério 4, assim como eventuais
indicadores dessa perspectiva, utilizados para avaliar o atendimento
de requisitos de partes interessadas e a implementagdo das
estratégias citados em 2.2a

567.0s indicadores da responsabilidade socioambiental sdo relativos ao
cumprimento de leis e regulamentos e a ética. Os indicadores
relativos ao desenvolvimento socioambiental sdo relativos as agfes
voluntéarias visando ao desenvolvimento sustentavel.

568.A locugdo “unidade de gerenciamento” denomina uma subdiviséo
geogréafica, de neg6cio ou especializada da organizagdo, com a
finalidade de ser gerida separadamente.
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Resultados Organizacionais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos a
gestdo dos clientes e do mercado-alvo.

Separar os resultados nas
classes: clientes e mercado-
alvo.

Estratificar ao menos um
resultado da classe ‘clientes’ e
da classe ‘mercado-alvo’ por
segmentos de mercado, grupos
de clientes ou tipos de produtos
mais importantes, conforme
aplicéavel.

Incluir resultados referentes a imagem da organizagéo.

569.Estes resultados se referem aos indicadores dos processos citados no
Critério 3, assim como eventuais indicadores dessa perspectiva,
utilizados para avaliar o atendimento de requisitos de partes
interessadas e a implementagdo das estratégias citados em 2.2a.
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\ 8.4 Resultados relativos as pessoas

Resultados Organizacionais Complementos para exceléncia Evidéncias Orientacdes
Separar os resultados nas 570.Estes resultados se referem aos indicadores dos processos citados no
Céafses: SIS.tem? de trabalho Critério 6, assim como eventuais indicadores dessa perspectiva,
(6.2), capa_(:lta(;ao e utilizados para avaliar o atendimento de requisitos de partes
dese‘_n V0|V|men_t0 (6.2)e interessadas e a implementagéo das estratégias citados em 2.2a.
gualidade de vida (6.3), 571.As funcdes na organizagdo podem abranger as funcdes operacionais,
lideranga, comunicacéo e administrativas e de lideranga, ou outro agrupamento adotado pela
cultura. organizagéo.
d)‘Ap.reS‘en_tadr_OSJesu|tad|0t§ dOS‘ . 572.0s grupos de pessoas da forca de trabalho podem abranger os
principais incicadores relativos a Estratificar ao menos um contratados em tempo integral ou parcial, horistas, mensalistas,
gestdo de pessoas. resultado das classes ‘sistema temporarios, autdnomos e contratados de terceiros que trabalham sob
de trabalho’ e ‘qualidade de coordenagdo direta da organizagdo ou outros grupos com gestdo
vida’ por funcdes na diferenciada.
organizagéo, grupos de 573.A Iocugéo “unidade ’dg gerenciamgn@o" denomina uma ~subdivisélo
pessoas da forga de trabalho ou geograﬂca, de negdcio ou especializada da organizacdo, com a
: . finalidade de ser gerida separadamente.
unidades de gerenciamento,
conforme aplicavel.
\ 8.5 Resultados relativos aos processos
Resultados Organizacionais Complementos para exceléncia Evidéncias Orientacdes

e) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos aos
produtos, a gestdo dos processos da
cadeia de valor e de fornecedores e
relativos a processos de gestéo
transversais néo relacionados aos
demais itens deste Critério.

Separar os resultados nas
classes: produtos, processos
da cadeia de valor,
fornecedores e, caso haja,
processos de gesté&o
transversais.

Estratificar ao menos um
resultado da classe ‘produtos’
por unidades de gerenciamento
ou instalag6es, conforme
aplicavel.

Estratificar ao menos um
resultado da classe
‘fornecedores’ por tipos de
fornecedores mais importantes,
conforme aplicavel.

Incluir resultados de qualidade dos produtos.

574.Estes resultados se referem aos indicadores dos processos citados em
7.1, e em 7.3, assim como eventuais indicadores dessa perspectiva,
utilizados para avaliar o atendimento de requisitos de partes
interessadas e a implementacgédo das estratégias citados em 2.2a.

575.Incluem também os resultados de indicadores de sistemas de gestdo
transversais, como de desenvolvimento da gestdo, governanca,
atuacdo em rede, andlise do desempenho, planejamento,
informagdes, conhecimento e similares, porventura utilizados pela
organizagéo.

576.A locugdo “unidade de gerenciamento” denomina uma subdivisédo
geogréafica, de neg6cio ou especializada da organizagdo, com a
finalidade de ser gerida separadamente.
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QUADRO PARA PONTUACAO DE PROCESSOS GERENCIAIS — NIVEL Il = 1000 pontos

ENFOQUE NIVEL 11l — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos 0s processos

gerenciais exigidos no Item FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no Iltem sédo atendidos por,
praticas de gestdo que realizam, sistematicamente e sem
descontinuidade, as atividades gerenciais requeridas em Todos

cada quest&o. Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou

. . ~ Praticamente todos
Nota: as atividades gerenciais sdo expressas nas questdes

por meio de a¢Ges e eventuais caracteristicas especificas
requeridas nas questdes.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacéo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Avaliar a afirmac¢des complementares a seguir considerando todos os
processos gerenciais requeridos no Item.

2. Os complementos para a exceléncia requeridos para os
processos gerenciais exigidos no Item estao presentes nas Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos
praticas de gestao.

3. Ha proatividade suficiente nos processos gerenciais
exigidos no Item, incorporada nas praticas de gestao.

4. Ha agilidade suficiente nos processos gerenciais exigidos
no ltem, incorporada nas praticas de gestao.

5. Ha padr@es gerenciais suficientes que orientam a execucgao
adequada das praticas de gestdo, para 0s processos Menos que para maioria Para maioria Quase todos
gerenciais exigidos no Item.

FAIXAS RESTRITIVAS

Todos ou
Praticamente todos

Menos que na maioria Na maioria Quase todos

Menos que na maioria Na maioria Quase todos

PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva inferior a Faixa

Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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APLICACAO NIVEL Il — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

g‘g’zféi;:‘l&'}]g"’i‘gﬁg r"’]‘osﬁg'r‘:q'f considerando todos os processos FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES
1. Os processos gerenciais exigidos no ltem, com eventuais
complementos para exceléncia requeridos, sdo realizados
por praticas de gestdo que abrangem, no conjunto, o
escopo necessario e suficiente, de acordo com cada

questao. Todos
Nota: O escopo necessario € inerente a cada questao e Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
pode abranger areas, processos, produtos, partes Praticamente todos

interessadas, segmentos, tipos de informacgéo ou de risco,
aspectos analisados, implicitos nas questdes, ou qualquer
outro escopo nelas solicitado explicitamente ou em suas
orientacdes. A suficiéncia do escopo é determinada com
base no perfil e estratégias, e nas prioridades decorrentes.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

) I_Escolhe_r o percentual que melhor c_aracteriza a afirmacéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Avaliar a aflrmagqe; comple_mentares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
processos gerenciais requeridos no ltem.

2. Ha controle suficiente para assegurar a observancia aos
padrdes gerenciais das praticas de gestédo e sobre sua
eficiéncia ou eficacia quando necessério, aplicado nos
processos gerenciais exigidos no Critério.

3. As evidéncias requeridas para 0s processos gerenciais
exigidos no Item estdo disponiveis, como resultantes de Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos Todos
suas praticas de gestéo.

Menos que na maioria Na maioria Quase todos

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Maﬁter o percentual prel|r,n|lnar se ndo houver Faixa Re;trmva |nfer|or a Fg!xa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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APRENDIZADO NIVEL Il — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacgéo a seguir considerando todos os processos

gerenciais exigidos no Item FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no item sdo realizados

por pelo menos uma pratica de gestéo correspondente a Todos
cada um, que incorpora ou representa um aperfeicoamento | Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
recente (3 anos) visando ao aumento da eficiéncia ou Praticamente todos

eficicia gerencial.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR
Avaliar a afirmac¢des complementares a seguir considerando todos os
processos gerenciais exigidos no Item.
2. Ha praticas de gestdo que atendem processos gerenciais
exigidos no Item de forma exemplar.

FAIXAS RESTRITIVAS

T . Nenhuma Pelo menos uma Muitas
Nota: A forma exemplar significa que pode servir de
exemplo para outras organizacées.
3. Ha caracteristicas inovadoras presentes em praticas de
Nenhuma Pelo menos uma

gestdo relativas aos processos gerenciais exigidos no Item.
PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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INTEGRACAO NiVEL IIl — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avallar'a_ aflrma_lgao a seguir considerando todos 0s processos FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES
gerenciais exigidos no Item.

1. Os processos gerenciais exigidos no Item sao realizados
por préticas de gestéo inter-relacionadas entre si ou com as

raticas de outros ltens Todos
p ) . : Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
Nota: o inter-relacionamento promove uma rede de Praticamente todos

consequéncias no sistema de gestdo, i.e., as praticas de
gestdo recebem influéncia de outras ou influenciam outras.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

) I_Escolhe_r o percentual que melhor c_aracteriza a afirmagéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Avaliar a aﬁrma(;o_e; cor_nplementares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS

processos gerencials EXIgIdOS no Item.

2. Ha cooper.agao entre argas mais |mpact.adas, no Pelo Todos
desenvolvimento ou realizagdo das praticas de gestdo Nenhum menos um| Muitos Na maioria Quase todos ou
relativas aos processos gerenciais exigidos no Item. Praticamente todos

3. Ha cooperacao com as partes interessadas mais
impactadas, no desenvolvimento ou realizagao das praticas . .

o . .. . Em nenhum Em pelo menos um Em muitos Na maioria
de gestao relativas aos processos gerenciais exigidos no
Item.

4. Ex.lst_e coerenmg co_m og valores, .prln(EIpIOS, est,r:f\teglas e Menos que quase todos Quase todos T%duos
objetivos organizacionais, na realizagédo das praticas de ou e Praticamente todos e
gestdo relativas aos processos gerenciais exigidos no Item. Ha incoeréncia grave Inexiste incoeréncia grave Inexiste incoeréncia grave

PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Mantgr g percentual prellmlpgr se ndo houver Faixa Restr.mva menpr que Fg!xa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa

161



PNQS 2020 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

QUADRO PARA PONTUACAO DE RESULTADOS ORGANIZACIONAIS — NIVEL lll- 1.000 pontos

EVOLUCAO NIVEL Il — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar a evolugao. FAIXAS E PERCENTUAL PRELIMINAR

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho
demonstram melhoria ou estabilizacdo em nivel aceitavel,
nos trés Ultimos exercicios ou ciclos de avaliacédo, da
seguinte maneira:

e melhoria continua do nivel de desempenho ou

¢ amp“?,gao Ejo dlfer(,encllal competltlvo ou o Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos T?)C:JOS

e estabilizac&o em niveis de lideranca ou exceléncia ou Praticamente todos

« estabilizagdo em nivel aceitavel: igual ou melhor que o
referencial comparativo pertinente e atendendo ou
superando requisito de parte interessada, nos dois Gltimos
exercicios ou ciclos de avaliagdo, ou um deles se ndo
houver o outro, de forma compativel com as estratégias.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

Avaliar a afirmagéo complementar a seguir considerando todos 0s

resultados organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar a FAIXA RESTRITIVA

evolucao.

2. Os resultados estratégicos demonstram melhoria ou Todos
estabilizagdo em nivel aceitavel Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos ou

Praticamente todos

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR|

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que a Faixa|
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa|

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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COMPETITIVIDADE NIVEL Il — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar a FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR
competitividade.
1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho, que
permitem comparacdes com referenciais comparativos Nenhum ) . Todos
. L . . Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
pertinentes, demonstram, no Ultimo exercicio ou ciclo, ser Praticamente todos
equivalentes ou superiores a esses referenciais.
£ PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR | 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
scolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacao.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR
Avaliar a afirmacéo complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no ltem para avaliar a FAIXAS RESTRITIVAS
competitividade.
2. Os resultados estratégicos comparaveis demonstram ser
equivalentes ou superiores aos referenciais comparativos Nenhum Pelo menos um Muitos
pertinentes.
3. Ha demonstracéo de haver resultado estratégico em nivel
. Nenhum Pelo menos um
de lideranca no setor ou no mercado.
4. Ha demonstracao de resultado estratégico ser referencial
Armrf Nenhum Pelo menos um
de exceléncia, no setor ou no mercado.
PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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COMPROMISSO NIVEL Il — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar o FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR
comprometimento com partes interessadas.
1. Os resultados estratégicos e os resultados operacionais,

suficientes para avaliar o desempenho relativo a requisitos Todos

de partes interessadas, demonstram, no Gltimo exercicio ou| Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou

ciclo, atender a esses requisitos em termos de nivel Praticamente todos

alcancado ou superado ou de melhoria esperada obtida.

£ PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR | 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
scolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacao.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

Avaliar a afirmacéo complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no ltem para avaliar o FAIXA RESTRITIVA
comprometimento com partes interessadas.
2. Os resultados estratégicos demonstram atender ou superar

niveis de desempenho associados a requisitos de partes Nenhum Pelo menos um

interessadas.

PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Manter 9 percentual prellmlna}r lse ndo houver Faixa Restrmya menor‘ que a Fg!xa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva

mais baixa
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POTENCIAL NIVEL Il — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacéo a seguir considerando todos os resultados FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES
estratégicos esperados no Item.
4. As metas para resultados estratégicos, incluindo os do

negocio, possuem explicagdes suficientes sobre o potencial Todas
de seu alcance, considerando o nivel atual, planos e Nenhuma Pelo menos uma Muitas A maioria Quase todas ou
cenarios. Praticamente todas
FIERCEIELA EREHLALNAR AR O PATOR | i 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% | 100%
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacéo
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR
Avaliar a afirmacéo complementar a seguir considerando todos os SATAG FESTRTVAS

resultados do negécio esperados no Item.

5. A metas para resultados estratégicos do negocio, se existir
no Item, possui explicacdes suficientes que justificam o
potencial de seu alcance, considerando o nivel atual,
planos e cenarios.

Nenhuma Pelo menos uma Mais de uma

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritival
mais baixa|
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Folha de Diagndstico da Gestao — PNQS AMEGSA Nivel Il — 1000 pontos
(pode ser similar)

Organizacdao: Data:
/ /
critério ltem Percentual Fator Pon}uagéo Pontu_ac;éo
Enfoque Aplicagdo | Aprendizado| Integracdo |% Resultante| Maxima | obtida
1.1 100
1.2 30
1 1.3 20
1.4 20
Subtotal 30
2.1 30
2 2.2 40
Subtotal 40
3.1 30
Subtotal 50
4.1 40
4 4.2 30
Subtotal 10
5.1 50
5 5.2 30
Subtotal 20
6.1 80
6 6.2 30
6.3 30
Subtotal 20
7.1 110
. 7.2 50
7.3 30
Subtotal 30
1-7 Total 540
Evolucao Competitiv. | Compromis. Potencial | % Resultante
8.1 110
8.2 60
g 8.3 110
8.4 70
8.5 110
Subtotal 460
Total 1.000

Nota: Recomenda-se calcular as médias dos percentuais para analisar o desempenho por Fator, o que pode indicar a existéncia
de lacunas sistémicas.
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7 FAIXAS DE PONTUACAO GLOBAL

As faixas de pontuacao global sdo um indicativo do nivel de maturidade alcancado pela gestdo de uma
organizacdo. A soma da pontuacdo dos oito critérios gera a pontuacédo global da organizacéo, que se
enguadra numa das faixas. O estagio de maturidade descrito nas faixas, para 0s processos gerenciais, em
termos de enfoque e aplicacéo, e dos resultados, em termos de apresentagdo de classes e estratificacoes,
refere-se as exigéncias do Nivel de 1000 pontos, i.e., o termo “todos” refere-se a totalidade dos processos
gerenciais e a totalidade dos indicadores, incluindo os do GRMD ou relativos aos seus propdsitos, e de
classes e estratificagcfes, exigidos nesse Nivel.

Faixa de
pontuacgéo Descri¢céo do nivel de maturidade da Gestao Pontuacdo
Numero

Enfoques muito avancados, com praticamente todos 0s processos gerenciais e| 851 - 1000
complementos para a exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizacéo
totalmente incorporadas no sistema de gestdo. Aplicacdo das praticas de gestdo com
abrangéncia quase total e quase todas com controle sobre o cumprimento de seus padrdes
e, onde aplicavel, quase todas com monitoramento da eficacia ou eficiéncia. Aprendizado
totalmente incorporado no sistema de gestdo, com muitas praticas exemplares e muitas
inovagbes na gestdo. Integracdo plena, formando um sistema de gestdo muito harménico
entre as praticas, com forte cooperacdo de partes interessadas e total coeréncia com valores,
principios, estratégias e objetivos.

Evolucdo favoravel demonstrada em praticamente todos os indicadores estratégicos e
operacionais, incluindo os do GRMD ou relativos a seus propésitos, bem como todas as
classes e estratificagfes, necessarios para avaliar a evolucdo. Praticamente todos os
resultados comparaveis demonstram competitividade, estando alguns resultados em nivel de
lideranca no setor ou no mercado e alguns em nivel de exceléncia. Praticamente todos o0s
resultados relativos ao atendimento de necessidades e expectativas de partes interessadas o
demonstram.

Praticamente todas as metas futuras estratégicas tem potencial de alcance explicado,
incluindo as do negdcio.

Enfoques bem avangados, com quase todos os processos gerenciais e complementos paraa| 751 — 850
exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizacdo bem incorporadas no
sistema de gestdo. Aplicacdo das praticas de gestdo com abrangéncia muito boa e a maioria
com controle sobre o cumprimento de seus padrdes e, onde aplicavel, a maioria com
monitoramento da eficacia ou eficiéncia. Aprendizado muito bem incorporado no sistema de
gestdo, com muitas praticas exemplares e véarias inovacdes na gestdo. Integragdo quase
total, formando um sistema de gestdo bastante harmonico entre as praticas, com muito boa
cooperacgdo de partes interessadas e forte coeréncia com valores, principios, estratégias e
objetivos.

Evolucédo favoravel demonstrada em quase todos os indicadores estratégicos e quase todos
0s operacionais, incluindo os do GRMD ou relativos a seus propdsitos, bem como
praticamente todas as classes e estratificagdes, necessarios para avaliar a evolugdo. Quase
todos os resultados comparaveis demonstram competitividade, incluindo quase todos
estratégicos, estando alguns resultados em nivel de liderangca no setor ou no mercado.
Quase todos os resultados relativos ao atendimento de necessidades e expectativas de
partes interessadas o demonstram.

Quase todas as metas futuras estratégicas tém potencial de alcance explicado, incluindo as
do negébcio.

167



PNQS 2020 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

Faixa de
pontuacdo Descricdo do nivel de maturidade da Gestao Pontuacao
Numero

Enfoques avancados, com quase todos 0s processos gerenciais e a maioria dos| 651 — 750
complementos para a exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizacéo
relativamente bem incorporadas no sistema de gestéo. Aplicacdo das praticas de gestdo com
algumas lacunas de abrangéncia e a maioria com controle sobre o cumprimento de seus
padrées e, onde aplicavel, muitas com monitoramento da eficacia ou eficiéncia. Aprendizado
muito bem incorporado no sistema de gestdo, com algumas praticas exemplares e algumas
inovacbes na gestdo. Integracdo muito forte, formando um sistema de gestdo com boa
harmonia entre as praticas, com boa cooperacdo de partes interessadas e muito boa
coeréncia com valores, principios, estratégias e objetivos.

Evolugéo favoravel demonstrada em quase todos os indicadores estratégicos e a maioria dos
operacionais, incluindo os do GRMD ou relativos a seus propositos, bem como praticamente
todas as classes e estratificacdes, necessarios para avaliar a evolugdo. A grande maioria dos
resultados comparaveis demonstra competitividade, incluindo estratégicos, estando muito
poucos em nivel de lideranga no setor ou no mercado. A grande maioria 0s resultados
relativos ao atendimento de necessidades e expectativas de partes interessadas o
demonstram.

Quase todas as metas futuras estratégicas tém potencial de alcance explicado, incluindo as
do negécio.

Enfoques bem robustos, com a maioria dos processos gerenciais e complementos para a| 551 — 650
exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizagdo sendo incorporadas por
todo sistema de gestdo. Aplicacao das praticas de gestdo com varias lacunas de abrangéncia
e a maioria com controle sobre o cumprimento de seus padrdes e, onde aplicavel, algumas
com monitoramento da eficacia ou eficiéncia. Aprendizado bem incorporado no sistema de
gestdo, com muito poucas praticas exemplares e inicio de inovacao na gestdo. Integracao
forte, formando um sistema de gestdo com harmonia regular entre as praticas, com alguma
cooperagdo de partes interessadas e boa coeréncia com valores, principios, estratégias e
6 objetivos, sem incoeréncia grave.

Evolugéo favoravel demonstrada em quase todos os indicadores estratégicos e na maioria
dos operacionais, incluindo os do GRMD ou relativos a seus propésitos, bem como quase
todas as classes e estratificacdes, necessarios para avaliar a evolucédo. A grande maioria dos
resultados comparaveis demonstra competitividade, incluindo estratégicos. A grande maioria
os resultados relativos ao atendimento de necessidades e expectativas de partes
interessadas o demonstram.

A maioria das metas futuras estratégicas tem potencial de alcance explicado, incluindo a
maioria das do negdcio.

Enfoques robustos, com a maioria dos processos gerenciais e muitos complementos para a| 451 — 550
exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizagdo sendo incorporadas em
partes do sistema de gestdo. Aplicacdo das praticas de gestdo com abrangéncia irregular e
muitas com controle sobre o cumprimento de seus padrdes e, onde aplicavel, algumas com
monitoramento da eficacia ou eficiéncia. Aprendizado sendo gradativamente incorporado por
todo o sistema de gestdo. Integracdo em construcdo, desenvolvendo um sistema de gestao
com alguma harmonia entre as praticas, com principio de cooperagdo de partes interessadas
5 e coeréncia razoavel com valores, principios, estratégias e objetivos, sem incoeréncia grave..
Evolucdo favoravel demonstrada na maioria dos indicadores estratégicos e operacionais,
incluindo os do GRMD ou relativos a seus propésitos, bem como quase todas as classes e
estratificacfes, necessarios para avaliar a evolucdo. A maioria dos resultados comparaveis
demonstra competitividade. A maioria 0s resultados relativos ao atendimento de
necessidades e expectativas de partes interessadas o demonstram.

Ha muitas metas futuras estratégicas com potencial de alcance explicado, incluindo a maioria
das do negdcio.
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Faixa de
pontuacao
Numero

Descricdo do nivel de maturidade da Gestao

Pontuacéao

Enfoques em construgdo, com muitos processos gerenciais e complementos para a
exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizagdo sendo incorporadas em
partes do sistema de gestdo. Aplicacdo das praticas de gestdo com abrangéncia irregular e
muitas com controle sobre o cumprimento de seus padrdes e, onde aplicavel, poucas com
monitoramento da eficacia ou eficiéncia. Aprendizado sendo gradativamente incorporado em
partes do sistema de gestdo. Integracdo em inicio de construcéo, desenvolvendo um sistema
de gestdo com pouca harmonia entre as praticas, com a cooperacdo de partes interessadas
em fase experimental e coeréncia regular com valores, principios, estratégias e objetivos,
sem incoeréncia grave.

Evolugéo favoravel demonstrada para muitos dos indicadores estratégicos e muitos dos
operacionais, incluindo os do GRMD ou relativos a seus propésitos, bem como quase todas
as classes e estratificagcdes, necessarios para avaliar a evolugcdo. Muitos dos resultados
comparaveis demonstram competitividade. Muitos dos resultados relativos ao atendimento de
necessidades e expectativas de partes interessadas o demonstram.

Ha muitas metas futuras estratégicas com potencial de alcance explicado, incluindo algumas
do negécio.

351 -450

Enfoques incompletos, com poucos processos gerenciais e complementos para a exceléncia
atendidos com proatividade, agilidade e padronizagdo sendo incorporadas em partes do
sistema de gestdo. Aplicacdo das praticas de gestdo com abrangéncia bastante irregular e
algumas com controle sobre o cumprimento de seus padrdes e, onde aplicavel, poucas com
monitoramento da eficacia ou eficiéncia. Aprendizado em inicio de incorporagdo em partes do
sistema de gestdo. Integracdo ocasional, desenvolvendo um sistema de gestdo com muito
pouca harmonia em partes do sistema de gestdo, com a cooperagdo casual de partes
interessadas e coeréncia irregular com valores, principios, estratégias e objetivos, sem
incoeréncia grave.

Evolugéo favordvel demonstrada para alguns dos indicadores estratégicos e operacionais
incluindo os do GRMD ou relativos a seus propositos, necessarios para avaliar a evolucéo,
poucos estratégicos. Alguns dos resultados comparaveis demonstram competitividade.
Alguns dos resultados relativos ao atendimento de necessidades e expectativas de partes
interessadas o demonstram.

Ha algumas metas futuras estratégicas com potencial de alcance explicado, incluindo
algumas do negécio.

251 -350

Enfoques bem incompletos, com muito poucos processos gerenciais e complementos para a
exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizag&o incorporadas casualmente
em partes do sistema de gestdo. Aplicacdo das praticas de gestdo com abrangéncia limitada
e poucas com controle sobre o cumprimento de seus padrdes e, onde aplicavel, sem
monitoramento da eficacia ou eficiéncia. Aprendizado ocasional em partes do sistema de
gestdo. Integracédo fraca, desenvolvendo um sistema de gestdo com muita pouca harmonia
entre as praticas, com a cooperacdo de partes interessadas praticamente inexistente e
coeréncia fraca com valores, principios, estratégias e objetivos, podendo ter incoeréncia
grave.

Evolugdo favoravel demonstrada para poucos dos indicadores estratégicos e alguns
operacionais, incluindo os do GRMD ou relativos a seus propésitos, necessarios para avaliar
a evolucdo. Poucos dos resultados comparaveis demonstram competitividade. Poucos dos
resultados relativos ao atendimento de necessidades e expectativas de partes interessadas o
demonstram.

Ha muito poucas metas futuras estratégicas com potencial de alcance explicado, pelo menos
uma do negacio.

151 -250

Enfoques em inicio de construgdo, com muito poucos processos gerenciais e raros
complementos para a exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizacéo
pouco presentes. Aplicacdo das praticas de gestdo com abrangéncia muito limitada e muito
poucas com controle sobre o cumprimento de seus padr8es e, onde aplicavel, sem
monitoramento da eficacia ou eficiéncia. Aprendizado raramente incorporado em partes do
sistema de gestdo. Integracdo rara, desenvolvendo um sistema de gestdo com harmonia
ocasional entre praticas, com a cooperacdo de partes interessadas inexistente e coeréncia
muito fraca com valores, principios, estratégias e objetivos, podendo ter uma ou mais
incoeréncias graves.

Evolucédo favoravel demonstrada para muito poucos indicadores estratégicos e operacionais,
incluindo os do GRMD ou relativos a seus propdsitos, para avaliar evolugdo. Muito poucos
resultados comparaveis demonstram competitividade. Muito poucos resultados relativos ao
atendimento de necessidades e expectativas de partes interessadas o demonstram.

N&o ha metas futuras com potencial de alcance explicado.

0-150

Adaptado do MEG® 202 e 212 edigdo da FNQ para o MEGSA
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8 Glossario

Os conceitos e definicbes aqui apresentados
refletem, apenas, o significado dos termos
utilizados nos Modelo do PNQS, ndo tendo a
pretensé@o de normalizar terminologia.

Acessibilidade

Propiciar a acessibilidade significa facilitar o acesso aos
produtos, servigos, processos, informagdes ou instalagbes da
organizacdo a pessoas com necessidades especiais que a
sociedade ou a prépria organizagao, por razées humanitarias,
reconhecem que tenham Ilimitacdes para deles se
beneficiarem.

Administradores

Conselheiros ou membros de instancias controladoras
juntamente com membros da dire¢&o da organizagéo.

Notas:

(1) Nas sociedades anbnimas, seriam os administradores
definidos na Lei das S.A. (n° 6.404/76).

(2) Na Unidade Autbnoma/Apoio, considerar “conselheiros”,
também, como instancias superiores a qual ela responde.

Aspectos da cultura

Os aspectos da cultura podem abranger comportamentos,
pressupostos, preconceitos, simbolos utilizados, formas de
organizagdo do trabalho, rituais, cddigos ou formas de
comunicagdo verbal ou escrita, linguagem empregada e
outros, atuantes na organizagdo. Esses aspectos podem ser
funcionais — ajudam a organizacdo implementar suas
estratégias e realizar sua missdo — e disfuncionais -
dificultam, tiram valor. Por exemplo: cultura paternalista, de
punicdo, fiscalizacdo, desconfian¢a, descompromisso com
horarios e prazos, conversa por e-mail ou informalidade
excessiva podem influir negativamente. Ja a cultura de
planejamento, prevengdo, trabalho em equipe, medigao,
resultados, comprometimento, humildade, comunicac¢ao
falada, ética, respeito a diversidade, podem atuar
favoravelmente.

Ativos intangiveis

Bens e direitos ndo palpaveis, reconhecidos pelas partes
interessadas como “patrimdénio” das organizagbes e
considerados relevantes para determinar-lhes o valor.
Exemplos: a marca, a cultura, os sistemas e processos da
organizagao.

Ativos de infraestrutura operacional

Instalagbes e equipamentos duraveis, relativos a producéo e a
entrega dos produtos. Ex,: redes de captagdo, aducgdo,
distribuicdo, coleta; estacdes de captagdo, tratamento,
bombeamento e preservacéo; e assemelhados.

Atributos da marca

Fatores que se deseja evidenciar para caracterizar a imagem
da marca organizacdo. Posicionamento para o mercado
almejado para a marca.

Cadeia de suprimentos
Fluxo de informacdes e de produtos, que vao do fornecedor
ao cliente, tendo como contrapartida os fluxos financeiros.

Cadeia de valor
Processos relativos as operagdes principais do negécio e
operacgdes de apoio.
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Capacitacdo de pessoas

AcOes de educagdo ou treinamento voltadas para tornar as
pessoas capazes e autbnomas para as fungdes que irdo
exercer.

Classe mundial
Expressdo utilizada para caracterizar
considerada entre as melhores do mundo.

uma organizagao

Cliente

Organizagdo, pessoa ou entidade que se beneficia de um
produto, objeto da organizagao.

Exemplos: consumidor, usuario, comprador, varejista,
distribuidor ou representante (quando utiliza o produto da
organizacdo como insumo), beneficiario, sociedade (quando
recebe produtos da organizagdo) e outros.

Cliente-alvo

Organizacao, pessoa ou entidade que tém maior possibilidade
de fazer neg6cio com a organizacdo e se beneficiar de um
produto, objeto da organiza¢do e que sdo foco de interesse
para o fornecimento de produtos. Pode abranger cliente atual
da organizagao, da concorréncia, potencial e ex-cliente.

Confidencialidade das informagdes

Aspecto relacionado a seguranca das informacdes sobre as
garantias necessarias para que somente pessoas autorizadas
tenham acesso a informacéo.

Competéncias essenciais

Conjunto de habilidades e tecnologias que permite a
organizacdo oferecer um determinado beneficio as partes
interessadas. E identificada quando gera valor percebido pela
parte interessada, provoca diferenciacdo com os concorrentes
e possui capacidade de expanséo. (Adapt. C.K.Pralahad)

Controlador

Pessoa fisica ou juridica que dettm o controle da
organizacdo, seja em termos de cotas de capital, como, por
exemplo, os acionistas, os proprietarios ou sécios, seja em
outros termos juridicos, como, por exemplo, instituidores,
mantenedores e patrocinadores.

Desenvolvimento de pessoas
Acdes voltadas para ampliar a competéncia profissional.

Direcdo ou Dirigentes
Grupo de dirigentes
organizagéo.

responsavel pelo desempenho da

Disponibilidade da informagé&o
Garantia de que os usudrios autorizados obterdo acesso a
informacao, sempre que necessario.

Ecoeficiéncia

Entrega de bens e servicos com precos competitivos, que
satisfazem as necessidades humanas e trazem qualidade de
vida, reduzindo impactos ambientais desses bens e servigcos e
de seus processos produtivos, em todo o ciclo de vida, para
um nivel minimo, em linha com a capacidade estimada de a
Terra suportar.

Nota: Os sete elementos basicos nas praticas das
organizagdes, que operam de forma ecoeficiente s&o:

* redugdo do consumo de materiais com bens e servigos;

* reducdo do consumo de energia com bens e servigos;

* reducao da dispersdo de substancias toxicas ;

« intensificacdo da reciclagem de materiais;

* maximizag&o do uso sustentavel dos recursos naturais;

+ extensdo da durabilidade dos produtos;

* agregacao de valor aos bens e servigos.

Economia circular
Modelo econémico em que o0 emprego de insumos e matérias-
primas na produgdo de bens e servigos privilegia o



reaproveitamento e em que a geragdo de subprodutos no ciclo
de sua vida, até o seu descarte ou descontinuidade, favorece
a sua durabilidade e reutilizagéo, prépria ou por parceiros de
desenvolvimento, numa cadeia de suprimento desconectada,
ao maximo, da exploragdo de recursos naturais. Requer
projetos de produtos do “bergo ao bergo", geralmente com
busca de parceiros na cadeia circular, buscando ecoeficiéncia
absoluta.

Ecossistema

Elementos, vivos ou ndo vivos, organicos ou inorganicos, que
mantém uma relacédo de interdependéncia continua e estavel,
para formar um todo unificado que realiza trocas de matéria e
energia, interna e externamente. E considerado como a
unidade ecolégica. O conjunto de todos os ecossistemas do
planeta forma a biosfera, ou seja, a parte do planeta que
abriga a vida.

Equidade
Tratamento justo e igualitario de todos os grupos minoritarios,
sejam de capital ou das demais partes interessadas.

Estratégia

Caminho escolhido para concentrar esforgos, no sentido
de alcancar os objetivos da organizagdo e realizar sua
vis&o de futuro.

Externalidades

Efeitos sociais, ambientais e econémicos que envolvem a
imposicdo involuntaria de custos ou de beneficios sobre
terceiros, sem que estes tenham a oportunidade de participar
da decisé@o. Ha dois tipos: a negativa, por exemplo, a poluigéo
do ar causada pela organizagdo, e a positiva, por exemplo, o
estimulo & economia regional pela operagdo dessa
organizacao.

Forca de trabalho

Profissionais que trabalham sob a coordenacdo direta da
organizagdo. Ex.. empregados, temporarios, auténomos,
voluntarios, terceiros e outros.

Fornecedor

Organizagdo, pessoa ou entidade que fornece um produto
para a organizagdo. Exemplos: produtor, distribuidor ou
representante (quando fornece servico de comercializacao),
varejista, comerciante, prestador de servigo, profissional
liberal, sociedade (quando fornece produtos da coletividade).

Governanga

E o sistema pelo qual as organizagbes sdo dirigidas,
monitoradas e incentivadas, envolvendo os relacionamentos
entre controladores, proprietarios, instancias de
administracéo, diregdo e 6rgdos de controle. As boas préaticas
de governanga corporativa convertem principios em
recomendagbes objetivas, alinhando interesses com a
finalidade de preservar e otimizar o valor da organizacao,
facilitando seu acesso ao capital e contribuindo para sua
longevidade (IBGC, 2009). Acordos corporativos, estatutos e
politicas documentam os direitos e as responsabilidades de
cada parte, bem como descrevem como a organizagdo sera
dirigida e controlada para assegurar: a) a prestacéo de contas
aos acionistas, proprietarios e outras partes interessadas; b)
transparéncia nas operagoes; ¢) tratamento justo de todas as
partes interessadas. O sistema de governanga pode incluir
processos, como aprovagdo dos objetivos estratégicos,
avaliacdo e monitoramento do desempenho do presidente,
planejamento da sucesséo, auditoria financeira,
estabelecimento de beneficios e compensagfes aos
executivos, gestéo de risco, divulgacdes e relatos financeiros.
Assegurar a eficacia da governanga é importante para a
confianga das partes interessadas e de toda a sociedade, bem
como para a eficacia organizacional.
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Grandes temas mundiais

Curso global de agBes para acabar com a pobreza, promover
a prosperidade e o bem-estar para todos, proteger o meio
ambiente e enfrentar as mudancas climaticas, objeto de
consenso na Nagfes Unidas.

Indicadores

Significando simplificadamente “indicadores de desempenho”,
sdo informagBes quantitativas ou fatos relevantes, que
expressam o desempenho de um produto ou processo, em
termos de eficiéncia, eficacia ou nivel de satisfagdo e, em
geral, permitem acompanhar sua evolugdo ao longo do tempo.
Exemplos: indice de lucratividade, indice de satisfacdo de
clientes, taxa de gravidade de acidentes, manutencdo de
certificacdo independente, prémio de reconhecimento
criterioso.

Integridade da informagé&o

Aspecto relacionado a seguranga das informagdes, que trata
da salvaguarda, exatiddo e completeza da informagdo e dos
métodos de processamento.

Exemplos de informag8es passiveis de protecdo, em razéo do
Perfil da organizagdo e de seu nivel requerido de seguranga,
séo aquelas:

. armazenadas em computadores;

e transmitidas por meio de redes;

. impressas em meio fisico;

. enviadas por fac-simile;

. armazenadas em memoria auxiliar;

. enviadas por correio eletrénico; e

e trocadas em conversas telefonicas.

Inovagao

Caracteristicas  originais, diferenciadas ou incomuns,
desenvolvidas e incorporadas em produtos e processos da
organizag&o, com valor percebido pelas partes interessadas.

Macroambiente

Questdes amplas do universo econdmico, social e politico, e
sua influéncia no setor de atuacdo analisado. S8o questbes
que as organizagdes, individualmente, pouco conseguem
influenciar, mas que as influenciam diretamente e ao seu setor
de atuagao.

Mercado

Ambiente onde ocorre a competicdo de agentes econémicos
por clientes, oportunidades ou recursos de qualquer natureza.
Exemplos: mercado de consumidores, mercado financeiro,
mercado acionario, mercado de capitais, mercado de trabalho,
mercado de fornecimento, mercado de crédito de carbono,
mercado de oportunidades de atuagéo social etc.

Metas
Niveis de desempenho projetados para determinado periodo
de tempo.

Misséo

Razdo de ser de uma organizacdo. Compreende as
necessidades sociais a que ela atende e seu foco fundamental
de atividades.

Modelo de gestéao
Representagdo abstrata dos componentes do sistema de
gestdo de uma organizacao.

Modelo de negécio

Concepgéo estratégica da forma de atuacdo da organizagéo.
Pode compreender definicdes como produtos a fabricar, local
de instalagé@o das suas unidades, sele¢do de mercados-alvo e
clientes-alvo, escolha de parceiros, forma de relacionamento
com fornecedores e distribuidores e outros aspectos
considerados relevantes para o sucesso do negocio.



Organizacéo

Companhia, corporacao, firma, 6rgdo, instituico ou empresa,
ou uma unidade destas, publica ou privada, sociedade
anbnima, limitada ou com outra forma estatutaria, que tem
fungBes e estruturas administrativas préprias e autbnomas, no
setor publico ou privado, com ou sem finalidade de lucro, de
porte pequeno, médio ou grande.

Organizagao do trabalho

Divisdo do trabalho entre unidades, equipes e func¢des,
permanentes ou temporarias, incluindo a definicdo das suas
atribuigGes e vinculos.

Padréo gerencial

Regras de funcionamento de praticas de gestdo. Essas regras
podem ser encontradas na forma de politicas, diretrizes,
principios, normas internas, procedimentos, normas, rotinas,
roteiros, modelos, listas de verificagéo, fluxogramas, imagens,
comportamentos coletivos aprendidos ou qualquer acervo que
permita orientar a execugdo das praticas.

Partes interessadas

Organizacdo, pessoa ou entidade que afeta ou é afetada
pelas atividades de uma organiza¢do, com interesse comum
no seu desempenho. A maioria das organizagBes apresenta
as seguintes classes de partes interessadas: clientes; forca de
trabalho;  acionistas; mantenedores ou  proprietarios;
fornecedores e sociedade. A quantidade e a denominagéo das
partes interessadas podem variar, em razdo do perfil da
organizagao.

Planejamento tributario

Gerenciamento do recolhimento de tributos, incluindo o estudo
de maneiras de reduzir legalmente a carga tributaria que
incide sobre a organizagao.

Pratica de gestéo
Processo gerencial, como efetivamente implementado pela
organizagao.

Processo

Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que
transformam insumos (entradas) em produtos (saidas).

Notas: a) os insumos (entradas) para um processo Sao
geralmente produtos (saidas) de outro processo; e b) os
processos em uma organizagdo sdo geralmente planejados e
realizados, sob condi¢des controladas para agregar valor.

Processos de apoio

Processos que sustentam, com suas operagdes, 0S processos
principais do negécio e a si mesmos, fornecendo bens e
Sservigos.

Nota: H& casos em que processos de gestdo também s&o
denominados processos de apoio em algumas organizagdes.
No entanto, os processos de apoio considerados neste
documento s&o os de natureza operacional.

Processos principais do negécio

Processos que, com suas operagdes, agregam valor
diretamente para os clientes. Estdo envolvidos na geragéo do
produto e na sua venda e transferéncia para o cliente, bem
como na assisténcia apés a venda e disposigéo final.

Nota: Os processos principais do negdcio sao conhecidos,
também, como processos-fim, processos primarios ou
processos finalisticos.

Processo gerencial (ou de gestéo)

Processo de natureza gerencial, ndo operacional; processos
requeridos nos Critérios de 1 a 7.

Nota: Ver, também, “Pratica de gestao”.
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Produto

Resultado de atividades ou processos. Considerar que:

e 0 termo “produto” pode incluir mercadorias, servicos,
solugdes, ferramentas, materiais, equipamentos,
informagdes, etc., ou uma combinag&o desses elementos;

e um produto pode ser tangivel (por exemplo, mercadorias ou
servigos) ou intangivel (por exemplo: conhecimento ou
conceito), ou uma combinagéo; e

e um produto pode ser intencional (por exemplo, para colocar
no mercado ou para consumo interno) ou nao intencional
(por exemplo: um subproduto indesejavel);

Qualidade

Totalidade de caracteristicas de uma entidade (atividade,
processo ou produto), organizagdo, ou uma combinacao
destes, que lhes confere capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas e implicitas dos clientes e demais
partes interessadas.

Recurso néo renovavel

E um recurso que o homem n&o pode reproduzir ou fabricar,
como o petréleo e a agua.

Recurso renovavel

E um recurso que pode ser reproduzido ou fabricado, como a
madeira.

Rede
Conjunto de organizag@es, pessoas ou elementos interligados.

Referencial comparativo pertinente

Informag&o quantitativa, considerada como uma referéncia
apropriada para permitir avaliar o nivel de competitividade
superior de um resultado alcangado, no mercado ou no setor
de atuacg8o, considerando as estratégias da organizagao.
Nota: referenciais comparativos pertinentes podem incluir
resultados de concorrentes, de organizagGes consideradas
relevantes para comparagdo ou uma referéncia no tema
comparado, de organizagGes congéneres em mercados mais
exigentes ou mais desenvolvidos, indices ou médias
relevantes, resultados de vice-lideres ou outros lideres e
quadrantes de exceléncia mundial, levantados no mercado, no
setor de atuagcdo ou fora dele, pardmetros legais ou
regulamentares para monopdlios naturais quando sua
existéncia pode compensar a falta de competigdo, parametros
cientificos determinantes de bom nivel de desempenho ou
qualquer outra informagé@o que permita avaliar se o nivel de
um resultado é competitivo, esta na lideranca ou é referencial
de exceléncia.

Referencial de exceléncia
Resultado, organiza¢do, processo ou produto considerado o
melhor do mundo em uma classe.

Referencial de exceléncia teérico

Zero-erro ou qualquer outro resultado estabelecido conceitual
ou cientificamente como o melhor possivel em uma classe,
independentemente do custo.

Requisito de parte interessada

Tradugdo mensuravel de necessidade ou expectativa,
implicita ou explicita, de parte interessada. Também
chamados de requisitos de desempenho relativos as partes
interessadas, podem ser expressos por meio de mecanismos
que permitam a sua avaliacdo precisa, como por exemplo:
metas compromissadas a serem atingidas ou superadas,
limites regulamentares ou normativos, alcance de
determinados niveis de competitividade, de lideranca ou de
exceléncia, melhoria de niveis de resultados e outros.

Nota: O nivel de desempenho associado a requisito de parte
interessada €& aquele estabelecido para monitorar o
atendimento ao requisito, incluindo a forma de metas que o
mensurem.

O nivel de um requisito desse tipo pode ser estabelecido
diretamente por parte interessada, para expressar
quantitativamente uma necessidade ou expectativa (ex.: 1%



de itens defeituosos admissiveis pelo cliente em um lote
entregue, 10% de investimentos em novos produtos
esperados pelo controlador). Pode, também, ser estabelecido
pela prépria organizagdo, ao traduzir necessidades e
expectativas qualitativas das partes interessadas em
requisitos (ex.: rapidez no atendimento, aumento da
rentabilidade, oportunidade de desenvolvimento profissional),
determinando um nivel de atendimento a ser alcancado (ex.:
tempo maximo de espera em fila; um nivel minimo de
rentabilidade; um nivel de investimento minimo em
capacitacdo; um nivel de reducdo de acidentes a ser
perseguido; um nivel de aumento de satisfacdo a ser
buscado) e comunicado a parte interessada. Qualquer que
seja a forma de expressdo do requisito, espera-se que a
organizacdo seja capaz de obter e demonstrar a satisfagdo
dos principais anseios das partes interessadas. Além disso,
pode haver casos em que uma parte interessada expresse
necessidades e expectativas em nome de outra parte (ex.:
uma agéncia reguladora pode estabelecer o pronto
atendimento de reclamacdes dos consumidores; o controlador
pode estabelecer um nivel minimo de acidentes a ser
perseguido; a regulamentagdo pode estabelecer limites a
serem observados nas relagbes com o trabalhador). Pode
haver, também, casos de limites tedricos estabelecidos em
projeto ou determinados por instituicdes de normalizacao.

Resultado estratégico
Resultado capaz de demonstrar o desempenho relativo as
estratégias da organizacgao.

Risco
Combinacdo da  probabilidade de  ocorréncia e
consequéncia(s) de determinado evento ndo desejado.

Risco inteligente

Forca impulsora cujo ganho provavel em aproveita-la € maior
que o dano ou perda provavel em nédo aproveita-la. Correr
riscos inteligentes requer tolerancia a falha e a consciéncia de
que a inovagdo ndo se alcanca somente com iniciativas de
sucesso certo. As organizagfes devem investir em sucessos
potenciais sabendo que alguns véo falhar. O grau de risco que
é inteligente correr varia com o ritmo e nivel da forga
impulsora ou restritiva.

Setor de atuagéo

Ramo de atividade que caracteriza o0 ambiente operacional no
qual a organizacdo atua. Exemplos: de saneamento,
farmacéutico, metalurgico, financeiro, de saide, hoteleiro, da
construcdo civil, telefonia, elétrico, de transportes, de
comeércio, atacadista, publicitario etc.

Sistema
Conjunto de elementos com finalidade comum, que se
relacionam entre si, formando um todo dinamico.

Sistema de gestdo ou Sistema gerencial

Conjunto de préaticas de gestdo padronizadas, logicamente
inter-relacionadas com a finalidade de gerir uma organizagéo
e produzir resultados. Também denominado sistema
gerencial.

Tecnologia digital

Composta por tecnologia de informagdo e comunicagdo mével
e suas potencialidades, computacdo em nuvem, internet das
coisas, andlise de grandes volumes de dados, inteligéncia
artificial e outras, bem como a integracdo entre elas,
proporcionando construcdo de redes, reconhecimento de
padrBes, tomada de decisdo automatica, robotizagado,
automatizagéo de tarefas, georreferenciamento,
sensoriamento e outras vantagens

Transformacao digital

Incorporacéo de tecnologias digitais no modelo de negécio e
nas operagfes da organizacdo. A transformacéo digital muda
para melhor e agiliza substancialmente as interagfes digitais
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classicas e a criagdo de valor para as partes interessadas,
alterando a organizagdo como um todo.

Valores & principios organizacionais

Entendimentos e expectativas que descrevem o0 que a
empresa faz, almeja e valoriza, que pautam o comportamento
e conduta de seus profissionais. Em geral, estdo na forma de
missdo, visdo, valores, credos, diretrizes, politicas, cédigos,
principios gerenciais.



9 Evolucdo do MEGSA para 2020

¢O Fundamento “Olhar para o futuro” foi extraido
do “Lideranga Transformadora” para realgar a
importancia da analise de potencial de alcance
de metas.
eO Perfil passa a ser em Quadro no nhovo
Formulario FRG para Nivel B e em formato igual
para os demais Niveis.
¢O Nivel B passa a ter Formulario RG préprio
com Questdes-tema e Resultados com
alternativas de multipla escolha avaliadas pela
prépria candidata apds preenchimento de
praticas, evidéncias e indicadores.
¢Os Niveis Ill e IV foram unificados como Nivel Il
de 1000 pontos. No AMEGSA, é usado para
avaliar candidatas a serem reconhecidas com os
troféus Platina em diante.
eReequilibrio geral de requisitos entre os 4
Niveis.
oA pontuacdo maxima para Itens do Nivel Il
passa a ser pré-definida.
eCriado o Item 4.2 nos Niveis Il e lll, exclusivo a
gestdo da atuacdo socioambiental voluntaria
sendo que o 4.1 fica restrito a responsabilidade
socioambiental.
eEntre os resultados estratégicos destacam-se 0s
do negdcio (N) que avaliam o éxito da missao e
alcance da viséo.
oA falta de indicadores relevantes de resultados é
avaliada no Critério ou Item onde requeridos
dispensando o fator “Relevancia”, por se tratar
de problema de “Abrangéncia”. A quantidade de
resultados esperados versus os faltantes
continua a influenciar a pontuagdo dos demais
fatores de Resultados.
ePor meio do novo fator “Potencial”, no Critério
Resultados, o MEGSA, de forma inovadora,
avalia a explicacdo do potencial de atingimento
de metas estratégicas futuras, incluindo as do
negocio, pela organizagdo, resultante de seu
método de analise do desempenho potencial
requerido no Critério Lideranga. Significa que o
Critério “Resultado” passa a dar 25% do peso ao
potencial de alcance de metas com base nas
estratégias vigentes e ndo mais por
simplesmente apresentar indicadores
esperados.
eAlguns requisitos foram atualizados, retirados ou
incluidos para evolucéo do modelo.
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