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1 Estructura del documento

9.

Las frases en cursiva se encuentran en el Glosario.

Estructura del documento

Introduccién al MEGSA®ESG!
Origen y uso en las categorias AMEGSAZ, SQF® y SQR* del PNQS.

Fundamentos del MEGSA®ESG
Principios que dan origen a los Criterios de Evaluacion, revisados periddicamente.

Estructura de los Criterios MEGSA®ESG

Como se requieren los procesos de gestion en los parrafos y como se solicitan los resultados
organizacionales.

Como responder a los procesos de gestiéon postulados en los parrafos, sus listas de verificacion y los
resultados organizacionales solicitados, con ejemplos.

Informacioén del Perfil de la Organizacién
Explicaciones del contenido del Formulario del Perfil de la Organizacién que contextualiza a la
organizacion que sera evaluada.

Criterios e items del MEGSA®ESG - Tabla de puntuacion maxima

Criterios - Detalle

Articulos con los requisitos para los procesos de gestion en los Criterios 1 al 7 y de los resultados
organizacionales en el Criterio 8.

Sistema de Puntuacién ]

Qué factores se evaluan y como se evallian para cada tipo de Item o Criterio.

Cdmo se genera la puntuacion final.

Principales diferencias con el MEGSA®ESG anterior

10. Glosario

"ESG - Environmental, Social & Governance - Ver Glosario que resume el origen del ESG.
2 “Las Mejores en Gestién de Saneamiento Ambiental”

3 “Sello de Calidad del Proveedor”

4 “Sello de Calidad del Regulador”



2 Introduccién al MEGSA®ESG

Origen
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1997 se establece el PAQ - Premio a la Calidad
ABES. Utiliza un modelo propio inspirado en los
principios de la Gestion de la Calidad Total y en
los modelos de los premios; europeo de la EFQM
(European Foundation for Quality Management),
norteamericano MBNQA  (Malcolm Baldrige
National Quality Award) y el gaucho PGQP
(Programa Gaucho de Calidad y Productividad),
este Ultimo derivado del entonces Premio
Nacional de Calidad de la FPNQ (Fundacién para
el Premio Nacional de Calidad), basado en su
época a su vez, en el modelo norteamericano.

2022 el MEGSA® da un gran paso e incorpora, en
una estructura innovadora de Criterios, los
principios del ESG 2% generacion® y se denomina
MEGSA®ESG. Destaca el papel de las
organizaciones como entidades activas e
influyentes de la cultura del desarrollo sostenible
en la sociedad. Paralelamente, el CNQA, con el
apoyo de la CTIDSA’, lanza el “ABES ESG index”,
instrumento utilizado para evaluar el grado de
compromiso de las organizaciones con los ODS -
Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU -
Organizacién de las Naciones Unidas, a través de
practicas ESG.

2023 el MEGSA®ESG incorpora los aprendizajes
del uso experimental de prueba del afio anterior,
en los Niveles Il y Ill y se aplica con éxito en los
cuatro Niveles por varias empresas publicas,
privadas y de economia mixta.

2002 el modelo PAQ evoluciona hacia los Criterios
del PNQS - Premio Nacional de Calidad Sanitaria
- basados en el MEG® - Modelo de Excelencia de
Gestion Sanitaria de la Fundacién Nacional de
Calidad, personalizado para el sector y asociado a
una GRMD - Guia de Referencia para la Medicion
del Desempeno.

2012 los criterios del PNQS incorporan diferentes
Niveles de profundizacion, en alianza con la Red
QPC - Calidad, Productividad y Competitividad,
que reunid, con la FNQ, programas regionales y
sectoriales para unificar conceptos.

2024 el MEGSAPESG, es el resultado de los
aprendizajes de las misiones internacionales del
PNQS, de los casos de eficiencia operativa en la
categoria PEOS y de Ila participacion en
Congresos internacionales, incorpora el desarrollo
de liderazgo, adaptado a los cambios en el
entorno empresarial sectorial, derivados del
marco regulatorio orientado a la universalizacion,
cuestiones vinculadas a la continuidad del
negocio y la resiliencia, asi como la aplicacion de
herramientas de inteligencia artificial (IA) en la
gestion.

2014 los criterios del PNQS incorporan la gestién
de activos de infraestructura operacional.

2017 los criterios del PNQS incorporan la
universalizacion de los servicios de saneamiento
ambiental y la eficiencia operacional.

2018 los criterios del PNQS, con su credibilidad y
estructura ampliamente difundidas en el sector y
después de comprobar su ventaja competitiva en
un estudio comparativo, pionero en Brasil, entre
las empresas que lo adoptaron y las que no lo
adoptaron, a lo largo de 20 afos, pas6é a ser
conocido como el Modelo de Excelencia en
Gestién de Saneamiento Ambiental - MEGSA®,
que incorpora la economia circular.

2019 el MEGSA® incorpora la transformacion’
digital, autodesarrollo de la fuerza laboral, apoyo a
la implementacion de politicas publicas y de
integracion a los planes oficiales de la autoridad
beneficiaria, cuando corresponda. Revisisita el
MBNQA-2017-2018 e incorpora los riesgos
inteligentes y las redes sociales en la gestién.

2020 el MEGSA® revisa el EFQM-2019 e
incorpora el liderazgo colaborativo, la coherencia
entre la vision de futuro traducida en metas y la
evaluacion del potencial de las estrategias
emergentes que las logren. El modelo es pionero
en el pais en la evaluacion del potencial del logro
de las metas.

2025 principales influencias: De la misiéon del
PNQS a California: la busqueda de resiliencia
climética y descarbonizacion son prioridades, con
alianzas con la Academia para apoyar esta
transicion y acciones mas integradas con
comunidades, reguladores y ofras instituciones.
De los Casos de la categoria IGS y PEOS y
participacién del CNQA en congresos nacionales
e internacionales: con énfasis en digitalizacion, IA,
integracion humana y comunitaria. Panel
“Desafios del Liderazgo de Operadores’,
realizado por el CNQA en la feria Weftec 2024 en
Nueva Orleans: capacitacion de liderazgos
“c-level”, habiles para desarrollar gestores de
personas con diferentes perfiles y seguridad
digital. Vision especializada sobre gobernanza: se
enfatizan aspectos de seguridad digital y
cumplimiento de la I1+D+l promovidos o
incentivados con recursos publicos. Comité
Examinador: las innovaciones en la gestiéon no
son la regla para todos los procesos de gestion,
siendo un caso particular del aprendizaje.
EFQM-2025: aclarar mejor cuales son las
informaciones necesarias para evaluar el

potencial.

5 Actualmente denominada “adaptacion digital”

5 Ver glosario ESG
" Camara Tematica de Indicadores de Desempefio para
el Saneamiento Ambiental




RESULTADOS LIDERAZGO

PROCESOS

CONOCIMIENTO,

INNOVACION Y SOCIEDAD
TECNOLOGIA

Figura representativa del MEGSA®PESG

El MEGSA®PESG se compone de:

eOnce Fundamentos de la Excelencia en
Gestion ESG en el Saneamiento Ambiental;

e Ocho Criterios de Evaluacioén, representados en
la figura anterior, en diferentes Niveles de
profundidad, para evaluar si los Fundamentos
estan presentes en la gestion de las
organizaciones;

e Sistema de Puntuacion para los procesos de
gestién y para los resultados organizacionales;

oEl GRMD, que apoya la medicién y evaluacion
comparativa (benchmarking) de resultados para
las organizaciones de saneamiento ambiental,
en documento aparte.

Uso del MEGSA®ESG en el PNQS

En las categorias “Las Mejores en Gestion del
Saneamiento Ambiental” -AMEGSA-, “Sello de
Calidad de Proveedores” -SQF- y “Sello de
Calidad del Regulador” -SQR-, el grado de
madurez de la gestion de una organizacién se
puede evaluar utilizando los Criterios de este
Modelo.

El grado de madurez de la gestién se obtiene a
través de la evaluacion del estado en el que se
encuentran los procesos de gestion de los
resultados obtenidos y los potenciales, en seis
perspectivas.

El modelo tiene cuatro niveles de madurez para
que una organizacion elija, para su evaluacion, ya
sea en una autoevaluacion o en una postulacion al
PNQS. Los requisitos de un Nivel superior
incluyen los siguientes niveles:

eNivel B (Basico): Primeros pasos hacia la
Excelencia ESG

e Nivel | - Compromiso con la excelencia ESG

e Nivel Il - Hacia la Excelencia ESG

o Nivel Il - Excelencia ESG

En el PNQS, las categorias AMEGSA, SQF y SQR
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estan basadas en el MEGSA®ESG. La evaluacion
la realiza un Comité Examinador voluntario
capacitado por el CNQA. EI comité estudia el
documento “RG - Resumen de la Gestion” y la
hoja de calculos “LV - Lista de Verificacion” de la
candidatura, realiza una visita (en persona o por
videoconferencia) de aclaracion y produce un
Informe de Evaluacion para los jueces y para el
candidato al final del proceso.

El RG lo completa y lo entrega el candidato en dos
documentos (“PERFIL” y "RG"), de acuerdo con el
“‘Reglamento del PNQS”, el cual contiene
informacioén sobre como y cuando postular.

La hoja de célculos LV, que la llena también el
candidato, contiene la descripcion resumida del
servicio o la justificacién del no cumplimiento de
los requisitos.

El uso del MEGSA®ESG sirve también como
referencia para el modelado de la buena gestion
en el sector de saneamiento ambiental. Por lo
tanto, el Modelo se puede utilizar en
autoevaluaciones para que las organizaciones
desarrollen la madurez de su gestién iniciando un
programa de implementacién del Modelo.

El CNQA realiza Jornadas de Excelencia
participativas para implementar el Modelo, en los
Niveles mas adecuados de acuerdo al estado de
madurez de la Gestion que se encuentra la
organizacion (Consulte la “Guia, Reglamento del
PNQS”).

La evaluacion por el MEGSAPESG

El “Perfil de la Organizacion" contextualiza a la
organizacion cuya gestion y resultados seran
evaluados.

Los criterios del “1” al “7” permiten evaluar
procesos de gestion y el criterio “8” permite
evaluar los resultados organizacionales. Estos
son:

Criterios:

Liderazgo

Estrategias

Clientes

Sociedad

Conocimiento, innovacioén y tecnologia
Personas

Procesos

© N o g~ e DNh-=

Resultados Organizacionales

El Criterio 8 requiere la presentacion de los
resultados organizacionales logrados y la
justificacion del potencial para lograr las metas de
desempefio de corto, mediano y de largo plazo, en
forma de indicadores en seis perspectivas,
obligatorias.



Estas son:

8.1 Econémico-financiero
8.2 Sociales

8.3 Ambiental

8.4 Clientes y mercado
8.5 Personas

8.6 Procesos

GRMD y MEGSA®ESG

En el caso de los operadores de servicios de
saneamiento ambiental, complementa este
documento, la GRMD - Guia de Referencia para la
Medicién del Desempefio, mantenido por la
CTIDSA®. Estos operadores deben utilizar la
GRMD para guiar el levantamiento de los
indicadores alineados con los propésitos de las
mediciones definidas en la Guia como obligatorias
para el Nivel elegido.

Se recomienda a los operadores que utilicen los
indicadores sugeridos por la GRMD, estudiados
anualmente por la CTIDSA. Si alguno de los
indicadores no se calcula con las variables y
formulas descritas, pueden ser sustituidos por
otros indicadores con los mismos fines. Si el
propésito del indicador es irrelevante o no
aplicable, se puede justificar.

La CTIDSA tabula anualmente y entrega en el sitio
web del PNQS, la hoja de célculos comparativa de
los resultados de los ganadores por categoria
AMEGSA del PNQS, para ser utilizada como
fuente de valores referenciales comparativos
pertinentes, Por lo tanto, cuantas mas
organizaciones utilicen los indicadores GRMD,
mas relevante sera el muestreo estadistico.

8Camara Tematica de Indicadores de Desempefio para
el Saneamiento Ambiental

PNQS 2025 - Criterios de Evaluacion MEGSA®ESG



3 Fundamentos del MEGSA®ESG

Estos fundamentos se traducen en el
MEGSAPESG, en Criterios relativos a procesos de
gestion  esenciales, para los resultados
organizacionales esperados y en un Sistema de
Puntuacién para evaluarlos.

FUNDAMENTOS DE LA EXCELENCIA EN
GESTION ESG EN EL SANEAMIENTO
AMBIENTAL

Estos fundamentos, constantemente revisados,
consolidan los principios que inciden en la
articulacién de procesos de gestiéon y la busqueda
de resultados compatibles con un papel mas
activo de la organizacibn como agente de
transformacion cultural de la sociedad, con miras
al desarrollo sostenible.

Ellos expresan conceptos reconocidos
internacionalmente que se traducen en practicas y
resultados encontrados en organizaciones lideres.

1. PENSAMIENTO SISTEMICO

Comprender y abordar las relaciones multiples,
dinamicas de interdependencia y sus efectos,
entre los diversos componentes que forman la
organizacion, otras organizaciones dentro de su
ambito de influencia, la sociedad y el medio
ambiente.

2. SANEAMIENTO AMBIENTAL INTEGRADO
Prevenir problemas relacionados con la calidad,
disponibilidad del agua, de la calidad del suelo y
del aire, que comprometen la salud y la seguridad
de la vida, a la luz de la evoluciéon de las leyes y
regulaciones, sus  requisitos, limitaciones,
propositos y la sinergia de las politicas publicas
relacionadas.

3. DESARROLLO SOSTENIBLE

El compromiso de la organizacion de responder a
los impactos de sus decisiones y actividades,
buscando la convergencia de los propodsitos
econdmico, sociales, ambientales y de contribuir,
como entidad activa, con ética y transparencia,
para mejorar las condiciones de vida, actuales y
futuras, en el planeta, priorizando la
descarbonizacion.

4. VALORIZACION DEL CLIENTE,

Monitorear y anticipar los comportamientos del
mercado y de la sociedad, explorando
oportunidades para generar experiencias de alto
retorno para los clientes, de forma de estimular el
desarrollo sostenible, desde una perspectiva de
corto, mediano y largo plazo.

5. INNOVACION SOSTENIBLE
Promover un ambiente favorable a la creatividad,
experimentacién e implementacion de nuevas
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ideas, capaces de generar productos y procesos
de alto valor agregado, de manera compatible con
el desarrollo sostenible.

6. ADAPTABILIDAD

Flexibilidad y agilidad para cambios a tiempo, al
afrontar problemas y oportunidades, nuevas
demandas y cambios en el contexto, incluido los
relacionados con el cambio climatico,

7. LIDERAZGO TRANSFORMADOR

Los lideres actuan de manera ética, inspiradora,
ejemplar, comprometida con el desarrollo
sostenible y con la excelencia; proporcionando un
ambiente que valora a las personas y a la
diversidad, compromiso, colaboracion, aprendizaje
y crecimiento, guiados por valores y principios,
promoviendo los cambios culturales necesarios,
preparando gestores de personas de diferentes
perfiles; e interactuando con las partes
interesadas.

8. RELEVANCIA DE LAS PERSONAS

La excelencia del trabajo de las personas es la
base de la excelencia de los procesos, impulsados
por un entorno seguro, saludable, participativo,
desafiante, con herramientas actuales, que
promuevan el desarrollo, la resiliencia, la
responsabilidad, autonomia, la retroalimentacion,
el reconocimiento y el logro de resultados.

9. VISION DE FUTURO

Proyeccibn 'y comprension de probables
escenarios y tendencias del ambiente de negocio
probables y los posibles efectos sobre Ila
organizacion y las partes interesadas, en el corto,
mediano y largo plazo, evaluando alternativas y
adoptando  estrategias compatibles con el
desarrollo sostenible y adecuadas para alcanzar
los objetivos y las metas.

10. ORIENTACION POR PROCESO

Disposicion de las actividades operativas y de
gestion, necesarias para lograr los objetivos de la
organizacion, en grupos encadenados, con el fin
de afiadir valor agregado, compatible con el
desarrollo sostenible, por la gestion, para las
partes interesadas.

11. GENERACION DE VALOR SOSTENIBLE
Logro y proyeccién de excelentes resultados
econdémicos, sociales, ambientales en relacion con
los clientes y el mercado, asi como las personas y
los procesos que los hacen viables, con buena
evolucién, competitividad, satisfaciendo los
principales deseos de las partes interesadas y con
objetivos potenciales con base.



4Estructura de los Criterios

MEGSA®ESG

El MEGSA®ESG tiene dos tipos de Criterios:
Procesos de Gestion y Resultados
Organizacionales, basados en los Fundamentos.

PROCESOS DE GESTION

Un Criterio (del 1 al 7) de los Procesos de Gestion
(PG’s) pueden tener uno o mas elementos. El
modelo tiene 18 elementos de este tipo con 55
PG's en total. Los criterios e items estan
numerados secuencialmente. Después del titulo
del criterio hay una breve introduccion.

Un articulo puede requerir dos o mas procesos de
gestion en los parrafos “a”, “b”, etc.

Cada elemento tiene requisitos segun el Nivel del
candidato. Puede haber elementos que no sean
aplicables al Nivel elegido.

En el caso de un candidato al PNQS, las
informaciones sobre el funcionamiento de los PG’s
las proporciona en parte en el documento "RG"
“(Resumen de Gestidn)” y en la hoja de calculos
“‘LV” (Lista de Verificacién)” disponible en
www.pngs.com.br. Para méas informacion ver “Guia
de Reglamento PNQS 2025”.

Estructura del item del Proceso de Gestion

n TITULO DE LOS CRITERIOS
Encabezado

Introduccion

Texto de la introduccion

[ n.n Titulo del item

Resumir métodos para:

a) Titulo del proceso de gestion <-- PG
obligatorio, debe ser explicado
(Niveles B,1,2,3) <-- se aplica a los Niveles
Objetivo <-- orienta la redaccion del
resumen del PG
) Citar  <-- solicita evidencia (algunos PG’s)
para ser presentado en el RG
2)  Requisito <--tema de la Lista de Verificaciéon
) Requisito
(Niveles 1,2,3) <-- se aplica a los niveles
‘) Requisito
%) Requisito
(Niveles 2,3)
#) Requisito
(Nivel 3)
0 Requisito
&) Requisito

PNQS 2025 - Criterios de Evaluacion MEGSA®ESG

b) Titulo del proceso gerencial
(Niveles 2,3)

Objetivo

) Requisito

0 Requisito

(Nivel 3)

"0 Requisito

etc.

Explicacion del proceso de Gestion

El 1°" requisito de cada parrafo de PG (a, b, c...),
aplicable al Nivel del candidato, muestra su
finalidad y en algunos casos, solicita la
presentacion de pruebas especificas relacionadas
con el mismo.

Si el proceso existe, en el caso de un candidato,
aunque sea parcialmente contestada, debe ser
resumido en el documento "RG", desglosados
segun el Modelo - 1.1a, 1.1b, etc. Se pueden
informar los nombres de las practicas relacionadas
con el proceso. en la columna “Resumen” de la
hoja de calculos “LV” en hasta 187 caracteres. En
la linea que corresponde al propésito del PG, en la
columna “SNPNA” se puede dejar sin llenar o
llenar con “S” (si), “N” (no), “P” (parcial) o “NA” (no
aplica, justificado).

El resumen del PG en el RG de un candidato debe
sintetizar una o mas practicas para cumplir con el
propdsito requerido para el proceso. La
descripcion debe resaltar sintéticamente el
cumplimiento de los “Factores de Evaluacién del
Proceso de Gestion” LEAN, PROACTIVO,
DIGITAL, INTEGRAL, EFICAZ e INNOVADOR [ver
ejemplo en “Ejemplo del RG (Resumen de
Gestion)"]. En otras palabras, estos son los
factores para evaluar la calidad de un PG. De
acuerdo a la informacion proporcionada, el Comité
Examinador asigna una calificacién al factor,
observando el Sistema de Puntuacién descrito en
este documento.

En el caso de unidades auténomas o de apoyo, si
el responsable del tratamiento o un tercero disefia,
realiza, mejora o controla el PG ya sea porque la
unidad no tiene delegacién por éste o por
cualquier otro motivo, es necesario describir el
proceso, citando el area de la empresa
controladora o del tercero responsable.

En una candidatura al PNQS, en el caso de que el
PG no sea aplicable, la justificacion, considerando
el Perfil de la Organizacion y las estrategias,
deben ser informadas en la columna “Justificacion
de no aplicabilidad” de la planilla “LV” y también va
en el RG, en lugar de la descripcion del PG
solicitado. La justificacion sera analizada por el
comité que, considerandola plausible, validara el
PG como plenamente atendido.




Explicacion de la Lista de Verificacién

Después del 1° requisito y su finalidad, los demas
requisitos del PG integran una lista de verificacion
(LV) con requisitos. Ellas tienen particularidades
que el proceso debe cubrir directa o
indirectamente, aplicables al Nivel de Ila
candidatura. Los requisitos van aumentando
segun el Nivel de evaluacion elegido.

Algunos requisitos se refieren a la solicitud de
pruebas y otros, de las actividades solicitadas.

La organizaciéon debe verificar que existen las
informaciones, los métodos o formas para cumplir
con los requisitos de actividades requeridas,
basadas en los estandares escritos o culturales en
practica, respondiendo en la “LV” con “S” (si,
existe), “N” (no, existe), "P" (si, parcialmente,
justificando si la parte incumplida no es aplicable)
0 “NA” (no aplicable, justificado).

Cuando se marca “S” o "P", en el caso de un
candidato al PNQS, la organizacion debera
mencionar brevemente como se cumple el
requisito, en hasta 187 caracteres, en la columna
“‘Resumen” de la hoja de calculos “LV”.

Un candidato debe estar preparado para dar mas
detalles de como cumple con el requisito,
verbalmente, durante la visita de los
examinadores, si la PG es seleccionada’ para ser
examinada por el Comité Examinador.

Cuando se marca “NA”, en el caso de un
candidato, se debe justificar la no aplicabilidad o la
no necesidad, total o parcial, del requisito en la
columna “Justificacién de la inaplicabilidad" de la
hoja de célculos “LV”. En el caso de un candidato
al PNQS, la justificacién serd analizada por el
Comité Examinador que, considerandola plausible,
validara ese requisito de la “LV” como “S” (Si) en
la columna “Conf” (confirmacion).

Informaciones requeridas de un Proceso
de Gerencial

Estas informaciones permitiran evaluar el proceso
de gestién, que puede ser atendido por una o mas
practicas, utilizando los factores del Sistema de
Puntuacion.

Informaciones para evaluar el factor LEAN

Se debe resumir como funcionan las practicas o la
practica de gestién para cumplir con el propdsito
que requiere el proceso, mencionando

® Para el caso de solicitudes al PNQS AMEGSA, SQF y
SQR, la evaluacion por parte del Comité Examinador
durante la visita, se realiza mediante muestreo
Unicamente para algunos procesos de gestion y sus
requisitos. Las inconsistencias sistematicas encontradas
entre la realidad observada durante la visita y el
contenido declarado en el "RG" y en la “LV” podran
generar un factor de correccion a aplicar a los demas
GP.
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responsables y métodos o metodologias. Destacar
actividades importantes que fueron optimizadas y
con eso resumir cdmo se hizo (método y técnicas
utilizadas), haciendo el proceso mas eficiente.
Las evidencias especificas deben ser informadas
cuando solicitadas en la lista de verificacion del
proceso.

Informacién para evaluar el factor PROACTIVO
Al explicar como funcionan las practicas, se debe
agregar la informacion que demuestre la
prevencion de problemas, como estudios
preliminares, planificacion con la participacion
de los actores, cronogramas, estandares de
ejecucidon (sistema computarizado, estandares
escritos' o culturales™, modelos reutilizados),
metas, inspiracion de buenas practicas
(modelos o benchmarking), definicion de
puntos criticos de control'?, capacitacion de

los involucrados, pruebas (simulaciones o
pilotos), controles intermedios, mecanismo de
control (alertas tempranas, autoevaluaciones,

listas de verificacion, auditorias, inspecciones),
redundancia en actividades criticas, o cualquier
otro elemento que permita prevenir problemas.

Informacién para evaluar el factor DIGITAL

Al explicar como funcionan las practicas, cabe
mencionar el uso de fecnologia digital™® actual
para facilitar, comunicar, automatizar o acelerar la
ejecucién de etapas y toma de decisiones,
mejorando el rendimiento del proceso, cuando
corresponda. IMPORTANTE: Ver 'Bonificacion
especial por el factor Digital', en el capitulo
'Sistema de Puntuacién', para Aplicacién o
incorporacion de IA™,

Informacién para evaluar el factor ALCANCE

Cabe destacar el alcance de las practicas en
materia de las partes interesadas, productos,
procesos, estrategias u otros objetos u objetivos
involucrados, dependiendo del objetivo del
proceso. Es también necesario y muy importante

La descripcién del funcionamiento del proceso de
gestion en el Resumen de Gestién se considera una
norma oficial escrita y en el caso de un candidato al
PNQS, puede ser verificada en la visita del comité a las
instalaciones del candidato.

" Los patrones culturales son aquellos arraigados en la
cultura organizacional en forma de practicas
tradicionales no documentadas. Ej.: practica de “puertas
abiertas”

2 La metodologia HACCP (Andlisis de Peligros y
Puntos Criticos de Control) se puede utilizar para
mapear los puntos criticos de un proceso que requieren
control.

'3 Ver glosario

4 | a aplicacion o incorporacién de IA en los procesos
de gestién los hace mas ‘lean’ y dan aumento a su
eficacia.
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responder los requisitos de la “LV” asociados a los Informacién para evaluar el factor INNOVADOR
procesos de gestion para el nivel. Siempre que sea posible, se debe informar alguna
caracteristica, mejorada o innovacién incorporada
Informacio6n para evaluar el factor EFICAZ en las practicas, inclusive la introduccion de
Se debe incluir en el resumen, la forma de evaluar nuevas practicas que hayan mejorado de alguna
el desempefio de la practica o practicas manera el desempeiio del proceso, mencionando
responsables de que el proceso alcance sus el beneficio que aportan y si es posible, cualquier
objetivos, destacando los indicadores utilizados ganancia medible.
para medir su eficiencia, eficacia o efectividad. IMPORTANTE: Ver 'Bonificacién especial para el
También se pueden mencionar las evaluaciones factor 'Innovador' en el capitulo 'Sistema de
de gestion o auditorias del proceso, encuestas, Puntuacién', por la incorporacién de aspectos que
peritajes de especialistas, estudios comparativos puedan caracterizarse como innovacién en el
con otras organizaciones o modelos y guias de proceso de gestion en el sector, inclusive en la
buenas practicas. forma de implementacion o ejecucion.

Ejemplo de RG (Resumen de Gestidn) - Procesos de Gestion Nivel Il
Perfil de la organizacion: Departamento de Agua y Saneamiento de Babacgual - pob. 5.000 habitantes.
Criterio 1 Liderazgo, primer item, primer PG.

1.1 Desarrollo de la cultura
1.1a Establecimiento de valores, principios y normas de conducta

Al final del ciclo de Planificacién Estratégica (PE), después de los debates sobre objetivos y estrategias, el
coordinador de PE crea un Comité de Propésitos, que realiza una encuesta con los directivos para captar
sugerencias para una nueva sintesis de los propositos (“Qué hacemos”), una vision desafiante de largo plazo
(“Hacia donde vamos”) y una actualizacion de los valores (“Nuestras creencias”). La encuesta incluye evaluar
el proceso en si y solicita comentarios y sugerencias. Estos se pasan a una herramienta de IA de analisis de
sentimientos, que resume aspectos positivos, neutros y negativos.

Estas sugerencias son recopiladas por la Comision y puestas a disposicion en una propuesta en la nube
(todo se hacia en papel y fue optimizado y mejorado) que se comparte con los encuestados, con el directorio,
asi como con el Consejo Municipal.

Después de su aprobacion, la version definitiva se utiliza para promover un concurso de redaccion dirigido a
los hijos de los empleados hasta 10 afos con el objetivo de comprobar si realmente son faciles de entender.
Los mejores ensayos se publican en el sitio web para explicar el tema a los usuarios de internet y son
premiados, con una mencién de honor a la escuela de los nifios y a sus profesores. De ser necesario, la
Comisién realiza ajustes y el profesional de Comunicaciones activa el plan de actualizacién.

Las normas de conducta de los funcionarios municipales se resumen en el Folleto del Cédigo de Conducta
(FCC) que se distribuye a todos los funcionarios y a otros publicos a través del calendario anual de pared, en
cuyo reverso hay juegos sobre ética para nifios.

A saber:

Qué hacemos: Trabajamos por la universalizacion del saneamiento basico.

A donde vamos: Universalizacion 2028

Creencias

- La poblacién en primer lugar

- Desarrollo sostenible

- Equipo que lo hace bien la primera vez

- Mas con menos

- Agilidad de respuesta

Enlace al coédigo de conducta/calendario: www. https://babacual.pi.gov.br/Baixarcalendariocodigoconduta
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Ejemplo de la LV (Lista de verificacion) - Procesos de Gestion Nivel Il

Continuando con el ejemplo anterior.
La lista de verificacién (disponible para descargar) se utiliza para indicar si se cumplen los requisitos, citando resumidamente la forma de atencién en la columna
‘Resumen”. Si el requisito no es aplicable o incluso, si el servicio es aplicable parcialmente, se puede justificar en la columna “Justificaciones”. La columna
'Resumen’ también permite ingresar los nombres de las practicas descritas en el RG.

[ Articulo| 1.1 Desarrollo de la cultura

PG a) Establecimiento de valores, principios y normas de
conducta
Niveles Requisito SNETA Justificacion de la inaplicabilidad Evidencia'
(“NA“ o “P”)
Tiene como objetivo enfatizar la filosofia y direccion valoradas
por la organizacion para alcanzar su vision de futuro, con el L . . .
desarrollo  sostenible, incluyendo el cumplimiento de (La explicacion resumida del funcionamiento del PG e octa 4o opinién utilizando compilacién de IA
B,1,2,3 |estandares de conducta ética en el entorno en el que operay| s [P@r@ el documento RG Este campo sirve para justificar
hace negocios. la opcion "NA® o ", indicando el motivo por ef cual no (estara explicada en el Sumario de Gestion)
L L es necesario, total o parcialmente.
Resume los valores y principios y agrega un enlace al cédigo
de conducta.
Los valores y principios deben expllpar el compromiso con el s Valores “Cliente en el centro” y “Operacién Sostenible”
desarrollo sostenible y el foco en el cliente.
L - - (Esta linea corresponde a un requisito de la Lista de
Los valores y principios y el cédigo de conducta ética deben e . PR e
: . S Verificacion. Este campo sirve para justificar la opcion o o .
B,1,2,3 |ser establecidos y actualizados con la participacion de los| S |axan o now ; ; -~ _|ver www.sitio web-da-organizag&o.br/ NossoNegocio
o NA” o "P", explicando por qué no es necesario o
administradores. ) ; . )
aplicable cumplir con el requisito, total o parcialmente)
(En este y otros ejemplos, la candidata indicé que
Los valores y principios y el cédigo de conducta ética deben cumple con el requisito con “Y”, resume cémol|Firma de la Junta Directiva y del Gerente General.
B,1,2,3 |ser comunicados internamente y divulgados externamente, en| S |responder en la columna Evidencia y se prepara paraTodos reciben y firman un recibo. Folleto del Cédigo
lugares y actividades importantes. explicar si se le pide que lo haga en la visita del Comitélde Conducta (FCC) disponible en el sitio web.
Examinador).

'® En el caso de candidatos al PNQS categoria AMEGSA, SQF o SQR, la explicacién en La columna “Evidencia’ en la hoja de calculos “LV.xlsx” debe tener un maximo de 187
caracteres.
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Justificacion de la inaplicabilidad

Niveles Requisito SNPNA ("NA" 0 “P”) Evidencia'®
. S Falta participacion del nuevo departamento de logistica . . , D
La gerencia se debe comprometer con la comunicacion de los A o . La integracion incluye un video explicativo del Gerente
B,1,2,3 L . .. P |en la practica, que seguira grabando su video. . . <
valores y principios a las partes interesadas mas importantes. o . : P General y una bienvenida del Gerente de Area.
(Justifica por qué es parcial, para “S” (Si), contesta)
El canal de denuncia debe ser divulgado para recibir, evaluar .
1,2,3 . s 9 P V's El canal se anuncia en el CCC.
atender actitudes éticamente sospechosas.
El codigo de conducta debe ser anunciado activamente a los|
1,2,3 |nuevos interlocutores de la organizacion, con la profundidad| S CCC en campaiias publicitarias.
que requiere el tipo de relacion.
La tramitacién de las denuncias debe permitir a las partes|
23 involucradas brindar sus versiones de los hechos y la s El procedimiento de analisis del reclamo prevé la
’ conclusion del tratamiento debe incluir retroalimentacion a los audiencia de las partes.
involucrados.
Los canales de denuncia deben tener suficiente independencial
para que los sucesos sean investigados, tratados con .
; i - . o Canal de denuncias operado y controlado por una
1,2,3 [imparcialidad, rapidez y comunicados a los propietarios,| S o
- auditoria externa.
mantenedores, fundadores o sus representantes y demas
drganos que controlan los actos de administracion aplicables.
Interaccién con miembros de la personal, clientes, proveedores Todas las reuniones en salas con dos 6 MAS Dersonas
2,3 185 CIeEnes €O STy Clssn CHEl [EHEnes Cor S de la organizacion, de proveedores e ins ectcr))res en
’ normas'’ que prevengan actitudes poco éticas, el acoso y que ganiz - dep P
- salas con camaras.
combatan la corrupcion.
PR s . Prevenia en la integracién y "cuestionario" aleatorio
La difusion del codigo de conducta entre los trabajadores debe . 9 'Y o
2,3 | . . e S mediante muestreo que sigue verificando la
incluir una evaluacion de su comprension. .
comprension.
Los incidentes o malentendidos sobre el cédigo de conducta se (En este ejemplo, la candidata indic6 que no cumple con
2,3 |deben analizar por tipo para localizar las causas fundamentales| N |el requisito, pero cree que deberia hacerlo, por lo que|
y retroalimentar las mejoras del cédigo. no necesita justificar nada).
Los casos se clasifican en la clasificacién segun
. . 4 criterios de gravedad: Alta, Media y Baja. Al no haber
Los casos de violaciones del cédigo de conducta deben Co . . ;
2,3 NA |incidentes graves y medianos durante mas de cinco

evaluarse mediante un indicador.

afos, la tabulacion de este indicador es innecesaria.
(En este ejemplo, el candidato justifica el no aplicable).

'® En el caso de candidatos al PNQS categorias AMEGSA, SQF o SQR, la explicacién en la columna “Evidencia” de la hoja de calculos “LV.xlsx” debe tener un maximo de 187
caracteres.
7 Ej.: clausulas claras sobre las condiciones de empleo; estandares para la devolucion de regalos u obsequios, pago de gastos de representacion, consentimiento formal y
capacitacion en el cédigo de conducta, atencidn transparente al cliente, proveedores e inspeccion y otras medidas preventivas.
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. i Justificacion de la inaplicabilidad . - 18
SNPNA
Niveles Requisito ("N /A" 0 “P”) Evidencia

3 La fuerza laboral debe participar del establecimiento de valores s Representante de los trabajadores en el Comité de
y principios. Propésitos.
Los incidentes o malentendidos sobre el cédigo de conducta se . . C e . . ,

3 deben  analizar por  tipo ara localizar las causas| P (no cumple parte, si no hay ninguna justificacién paralResumen por tipo de ocurrencia acumulada. Adn no
Rl v ret?oalime%tér ypmeiorar i tener “S” (si, parte no cumplida justificada) se utiliza para retroalimentar al CC.
La adherencia de los trabajadores a los valores y principios y el Encuesta sobre la practica de valores v princioios

3 conocimiento del codigo de conducta se deben evaluarl S 3 P yp plosy

codigo de conducta.

mediante indicadores.

'8 En el caso de candidatos para la categoria PNQS categoria AMEGSA, SQF o SQR, la explicacién en la columna “Evidencia” de la hoja de calculos “LV.xIsx” debe tener un maximo
de 187 caracteres.
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RESULTADOS ORGANIZACIONALES

El criterio 8 solicita la presentacion de resultados
de Indicadores” relevantes para los seis Iltems
(perspectivas) de Resultados Organizacionales.

Los indicadores con resultados solicitados en el
Criterio 8, agrupados por item, deberan ser
informados en el documento RG después de los
Criterios 1 al 7, utilizando el formato sugerido en
las tablas, graficos o similares, con numeracion
secuencial para facilitar la lectura por parte del
Comité Examinador. El formato sugerido para la
presentacion se encuentra en el “Formulario de
Resultados MEGSA®PESG” disponible en el link:
www.pngs.com.br. Se podran utilizar otros
formatos, siempre y cuando permitan evaluar el

factor EVOLUCION vy para los indicadores
estratégicos o0 de negocio, los factores
COMPETITIVIDAD, COMPROMISO y
POTENCIAL.

8 RESULTADOS ORGANIZACIONALES

Pautas

Cuadro de cantidades minimas de indicadores por
Nivel

ftem Clases esperadas

<Notas explicativas y

8.1 Econdémico-Financiero .
ejemplos>

8.2 Ambiental <Notas explicativas>

8.3 Social <Notas explicativas>

8.4 Clientes y Mercado <Notas explicativas>

8,5 Personas <Notas explicativas>

8.6 Procesos

<Notas explicativas>

Las “Pautas” ayudan al lector a comprender cémo
presentar los resultados. Explican como se deben
presentar las series histéricas o valores antes y
después, qué demuestran la evolucién deseada, y
para los indicadores estratégicos o de negocio,
las referencias comparativas, los requisitos de las
partes interesadas y las justificaciones del alcance
potencial de los resultados. También explican
como se deben informar los hechos relevantes
que indican resultados. Por ejemplo: el recibir un
premio o certificacion relevante entre muchas
organizaciones que no lo han recibido o mantener
una Certificacion en el tiempo.

Las condiciones para la relevancia de los
indicadores y la cantidad minima por Nivel y el
ftem (Perspectiva) se informan en la introduccién
al Criterio 8.

El estado de los resultados es evaluado a través
del Sistema de Puntuacion.

® Ver Glosario. Explica que pueden haber hechos
relevantes que “indican” el buen desempefio mas alla
de las mediciones numéricas.
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Informacién requerida para demostrar los
Resultados Organizacionales

La demostracion de resultados se realiza a través
de indicadores numéricos relativizados en la gran
mayoria de los casos.

Los indicadores ya pueden estar siendo utilizados
en otras vistas de la gestion de la organizacion,
por ejemplo: para la reunién del Directorio o del
Consejo, 0 se pueden generar para la vista del
MEGSA®ESG, a través de la presentacion del
candidato, lo que los hace parte del sistema de
gestion, considerando que las decisiones se
tomaran a partir del resultado de la candidatura.

Hechos relevantes, inclusive reconocimientos
externos, mismo que no ocurran en todos los
ejercicios, pueden proporcionar evidencias de
competitividad o cumplimiento de compromisos
con las partes interesadas y en este caso deben
ser explicados.

Ejemplos de informes de hechos relevantes como
resultados:

1) la Unidad, por su destacado desempefio, fue la Unica
seleccionada por la corporacion, entre 20 Unidades, para
representar al sistema en el PNQS (resultado respecto a
procesos organizacional - gestién - sin evolucién, pero con
competitividad - 1 sobre 20);

2) la organizacion fue reconocida con el Premio CCQ en
la Region, junto a otras cinco empresas, participando con
un proyecto de Mantenimiento Auténomo, entre 50
proyectos (resultado del proceso de soporte -
mantenimiento - sin evolucién, pero con competitividad -
entre los 10% mejores);

3) la Unidad recibi6 el Certificado de “Ciudadania
Municipal”, otorgado por el Concejo Municipal a la
empresa con la iniciativa social mas significativa del afio
(resultado relativo a la sociedad - satisfaccion de la
comunidad local - sin evolucién, pero con competitividad —
otras empresas del municipio no ganaron);

4) el valor de las indemnizaciones pagadas por reclamos
laborales viene disminuyendo de $2.013,00 por trabajador
a $1.654,00 por trabajador, en los Ultimos dos ciclos,
siendo el mejor resultado entre los cuatro sistemas
municipales mas grandes del Estado (Fuente: M.T.). El
numero de despidos y las cantidades reclamadas se
mantuvieron estables durante el periodo (resultado
relacionado con las personas -Insatisfacciéon- con la
evolucion y la competitividad);

5) La tasa de morosidad para proveedores que estan
listos con las entregas es de 0 (cero) desde hace tres
afos. La entrega a tiempo es un factor critico para el “Just
in Time”.

Informacién para evaluar la EVOLUCION
Presentacion de Ila serie histérica de los
indicadores importante usados para mostrar la
evolucion favorable de los resultados, a lo menos
de un ciclo a otro®.

20 E| objetivo es evaluar la evolucion que resulta de la
adaptacion agil de los procesos, las estrategias, que se
actualizan constantemente para abordar los impactos
positivos y negativos resultantes de las dindmicas mas




La expectativa de evolucion deseada - mejorar
(“~" 0 "\”) o estabilizacién (“-”) - se debe informar

en el indicador. Cuando no se informa, se
considera la evolucion implicita del indicador para
mejorar.

Véase en la Orientacion 6 del criterio 8 cuando se

espera la estabilizacion (“-") se puede considerar
un desarrollo favorable
Informacion para evaluar la COMPETITIVIDAD

Se esperan referenciales comparativos
pertinentes para los resultados comparables, en el
mercado o en el sector de actividad, en su region
de operacién, para resultados de indicadores
estratégicos o negocio, en el Ultimo ejercicio o
ciclo de evaluacion.

La seleccién de indicadores estratégicos o del
negocio relacionados con la mision y la vision,
para medir la competitividad debe ser consistente
con el Perfil y las estrategias de la organizacion?'.
Puede haber indicadores estratégicos cuya
evaluacion de la competitividad sea innecesaria.

Los resultados comparativos son aquellos que se
pueden obtener de la competencia,
organizaciones similares en mercados mas
desarrollados, organizaciones de referencia en los
temas comparados, institutos de investigacion,
asociaciones comerciales y otras fuentes, en el
mercado o secfor de actividad, a través de
mecanismos legales y viables.

Cuando sea posible, se debe demostrar la
posicion de liderazgo (Nivel 1) o de referencia de
excelencia (Nivel 1) ocupado por la organizacion,
en al menos un resultado de cada item. Incluya
explicaciones segun lo solicitado en el Criterio 8.

Las referencias comparativas presentadas, que
no permiten evaluar el nivel de competitividad en
el mercado o sector de actividad, por alguna
limitacion de la referencia, no seran considerados
en una evaluacion.

No es necesario comparar los resultados de las
mediciones particulares e internas. Se consideran
los promedios relevantes como referenciales
comparativos pertinentes para demostrar la
competitividad de los resultados. Los promedios
relevantes son los obtenidos en base a muestras
suficientes, utilizando calculos estadisticos
apropiados, segun corresponda: media aritmética,
media ponderada, media truncada, mediana,
moda etc. La principal ventaja de la media
truncada, frente a la media aritmética, radica en el
hecho de que se eliminan las observaciones

aceleradas de las fuerzas impulsoras, restrictivas
internas y externas. Para estrategias mas perennes los
procesos que se desarrollan a partir de ellas, se pueden
utilizar series histéricas mas amplias.

2 En el caso de candidato al PNQS, las estrategias se
resumen en el item 2.1d.
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extremas, tomando la estimacién de la tendencia
central de mayor calidad. Sin embargo, los
promedios no son suficientes para demostrar
nivel de liderazgo o excelencia, si los resultados
superan estos promedios.

Nota: Los resultados superiores? o los promedios
truncados del resultado de todas las
organizaciones reconocidas en la categoria
AMEGSA en el ciclo anterior o publicados en el
SINISA (Sistema Nacional de Informacion de
Saneamiento Basico), en el dultimo ciclo, se
consideran relevantes para su comparacion con
los resultados de la organizacion candidata en
este ciclo.

La solicitud de demostrar que un resultado
logrado se encuentra en un nivel de punto de
referencia de excelencia demuestra a los
interesados que obtuvieron el mejor resultado
posible en la clase, en el mundo, como
consecuencia de estandares de excelencia en la
gestion, independientemente de los factores
competitivos del mercado objetivo, mostrando un
altisimo nivel de competitividad del conjunto de
procesos que llevaron al resultado. En otras
palabras, esta comprobado que la gestiéon de la
organizacion ha maximizado los resultados para
las partes interesadas y no solo buscé superar a
la competencia visible o liderar en su mercado
objetivo?.

Consultar los términos “Mercado”, “Referencial
comparativo”, “Referencial de Excelencia” vy
“Referencial de Excelencia Teodrico” en el glosario.

Informacién para evaluar el COMPROMISO

Es necesario presentar los requisitos de las partes
interesadas (RPI) de los indicadores
estratégicos o del negocio relacionados con la
mision y la vision, en la forma de niveles minimos
0 maximos o de mejoras o estabilizaciones
requeridas, en el Ultimo ejercicio o ciclo de
evaluacién, que expresen sus necesidades y

expectativas, representando compromisos
asumidos por la  organizacion. Incluir
explicaciones. Puede haber indicadores

estratégicos cuya evaluacion de compromiso no
fue necesaria en el ejercicio anterior (en general,
los indicadores estratégicos tendrian metas en el
afo anterior derivadas de compromisos con las
partes interesadas).

El objetivo es demostrar que los principales RPI's
asociados al item se cumplieron en el ultimo
ejercicio o ciclo fiscal.

Se puede informar como RPI, cualquier Nivel
cuantitativo o mejora del desempeno esperado

22 Resultados a nivel de liderazgo u organizacional con
evidencia de ser referente en el tema comparado.

2 | os mercados objetivo se informan en el Perfil, en el
caso de una candidatura al PNQS.



por la parte interesada (objetivo comprometido) o
el nivel resultante de la traducciéon o despliegue
interno de una necesidad o expectativa por la
parte interesada en el objetivo. Los niveles
cuantitativos deben expresar el RPI del ultimo
ciclo o ejercicio, mientras que una evolucién
esperaba por la parte interesada - mejora o
estabilidad - desde el penultimo hasta el ultimo
ciclo o ejercicio.

Los RPI's deben ser explicados cuanto a su
origen y a qué parte interesada se refieren.

Consulte el término “Requisito de las partes
interesadas” en el glosario.

Ejemplos de RPI's

8.5) Relativo a las personas

2023 2024

Desead.| sector

Direc. |Promd RPI

Indice de frecuencia de
accidentes (E, O) 59 56 v 18,3 v
(accidente / millén h)

RPI: Requisito de mejora de resultados en el ultimo afio (“ \v"),
colocado por la parte interesada Directorio Corporativo
responsable de la Unidad, constituido en compromiso con el
ciclo de planificacion.

8.6) Relativo a los procesos

Direc. | Promd
2023 | 2024 Desead.| sector RPI
Indice de tratamiento de
aguas residuales (N) _ 745 | 768 . 35 75
(% de aguas residuales
generadas)

RPI: Requisito de la parte interesada: Autoridad otorgada,
establecida como compromiso para el 2023 en el ultimo
contrato de objetivos del 2020.

Nota: Las organizaciones utilizan los RPI’s para establecer sus
objetivos internos, lo que puede ser mas desafiante.

Informacién para evaluar el POTENCIAL

Presentacion de objetivos de corto, mediano o
largo plazo?*, de los indicadores estratégicos (E) y
del negocio (N), aquellos relacionados con la
mision, visién o valores, asi como explicaciones
sintéticas que justifiquen la posibilidad de su
alcance, que fueron el resultado del analisis del
potencial, considerando el nivel actual de los
resultados, los planes, escenarios emergentes y
materializando la mirada hacia el futuro.

Las explicaciones deben citar estudios realizados
0 métodos utilizados por los analistas para
realizar proyecciones y sus conclusiones,
evaluaciones de gerentes o expertos basados en
la experiencia, observacion de otras
organizaciones o procesos, asi como requisitos
de las partes interesadas considerados para las
proyecciones de las metas.

Estas explicaciones deben ser consecuencia del
analisis de desempefio promovido por la
direccion, requerido en el Articulo 2.3

2 E| objetivo es mostrar el nivel de desempefio que se
espera alcanzar en el futuro, con las estrategias
adoptadas.
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Ejemplos explicativos del potencial de alcance
de metas

Para indicadores del ejemplo anterior:

Meta Explicaciones
i ISe espera que la metodologia
Indice de IMAPA TEC sea difundida en
frecuencia de 2027 |ulio de 2025 debe alcanzar su
accidentes (E, O) objetivo maximo determinado
(accidente / 2,0 |mediante un benchmarking de
millén h) levolucion en un sector de mayor
riesgo.
Finalizaciéon de las inversiones
indice de len la ganal pre-oceanica que
. ecogera todas las aguas
tratamiento de : . .
N residuales de origen irregular
aguas residuales 2029 lizad | "
(N) canaliza a,s ptor aca,l;ta(/ ;s ty
o arroyos y las transportara hasta
(% sie aguas 82,0 a Estacion Vila Caigara. La
residuales P . )
proyeccion incluia estudios de
generadas) . o
lexpansion en la region hasta
2033.

Otras observaciones sobre la presentacion de
resultados

Se deben explicar los acontecimientos adversos y
los niveles actuales de rendimiento inferiores a los
referenciales comparativos pertinentes o que no
cumplen con los RPI’s.

La evolucion se puede demostrar mediante un
indicador y la competitividad, a través de otro,
comparado a un referencial, siempre que ambos
traten de resultados relativos con los mismos
fines.

Se debe explicar
estratégico o de
(perspectiva).

indicador
item

la falta de un
negocio en algun




Ejemplo de RG (Resumen de Gestién) -
Resultado Organizacional Nivel Il

Perfil: Departamento de Limpieza Urbana del
Ayuntamiento

Misién: Mantener la ciudad limpia de manera
sostenible.

En este ejemplo, asumimos que el candidato
informa, en el Criterio 2 del RG, que existen
estrategias asociada a los indicadores marcados
como “(E)”, a continuacién, sin embargo, hay un
proyecto estratégico de 2020, en su segunda
fase, que se trata de reconocer a personas por
logros extraordinarios y que parece no tener
ningun indicador asociado.

8.5) Resultados relacionados con las personas

g Direc. (el
Indicador 2023 | 2024 || compar.|Cual RC| rPI|  PI
Indice de
productividad | 1,11 (1,15 |~ | 1.0 |agBmed | conser
Kton/funcion (N)
Indice de
Capacidad 3621|341 o
laboral anual ’ ’
h/afio/funcion (O)
El 78% del 95% d4d
; empleados que
Indice de respondieron a la
satisfaccion lencuesta de clima
afirmaron que “se )
Z;;;)IZados 84,2 | 89,2 ” sier'r ton mgs 90| Conssjo
% respuesta satisfechos que
favorable (E) otras empresas dg
la regién donde
‘rabajaron”
Indice de
frecuencia de
accidentes 6,1 6,5 | v 7,3 Promedio| v | Alcalde.
accidente/millén
(E)
Coeficiente de
gra\(edad del 97 95 N
accidente
dia /millén h (O)
CPT -
Accidentes en
manipulacion
de residuos
;:ice)nmzzrfllda de iﬁomedio
Cantidad/1000 23,2 1192 | » 151 | . 20| Alcalde.
empleados afo ;g’_,‘?g
(E)
No es del
GRMD, pero
es de Estrato
Anterior
*Los promedios indicados fueron calculados con base
len el promedio truncado de contrapartes con las
mismas certificaciones, lo que ignora los resultados
extremos.
**El Foro Bmk reuine a diez organizaciones de
tamario similar ya reconocidas en el &mbito del
PNQS, certificadas ISO 45001
***Encuesta en el sector de residuos sélidos
realizada por la revista XPTO en junio de 2023
(Participaron 80 organizaciones del pais).
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Metas potenciales

Indicador | Meta Explicaciones
Con la implementacion del programa de
reconocimiento se estableci6 como meta
reconocer al 20% de las personas por
Indice de aportes extraordinarios. Se capacité a los
satisfaccio administradores para observar e informar
n laboral. 2025 |estos casos cada mes. Considerando la

% correlacién del reconocimiento con la
respuestas | 92 |satisfaccion y dado a que el programa
favorables apunta a alcanzar niveles equivalentes a
(E) la organizacion con 95% de satisfaccion y
un programa de reconocimiento similar,
este objetivo tiene grandes posibilidades
de ser alcanzado.

La integracion de la flota de
descargadores automaticos, hasta el
2025, y el equipo de video-inspeccion
asistido por IA, de los envios entregados,
que se implementara en 2026, reducira

Indice de X .

productivid |2027 las operaciones manuales. Estudios de
ad. MO estas inversiones, aprobados por el
Ktén suncié | 1 4 Comité respectivo, apuntan a una
n (N) ’ reduccion del 50% en HP (horas-persona)

alta y 80% en inspeccién. Sumados, la
reducciéon de HP rondard el 35%. Se
busca la excelencia con un equipo de alto
desempefio operando equipos de ultima
generacion.

Que revela el ejemplo dado

Se presentaron seis resultados, dos operativos
(O) y cuatro estratégicos (E, N). Faltaron
resultados en cuanto al programa de
reconocimiento estratégico. Por lo tanto, faltara un
resultado estratégico que evalue los factores

Evolucion,  Competitividad, © Compromiso vy
Potencial.
Los indicadores relacionados con los fines del

GRMD. Uno de ellos, el indice de productividad,
es equivalente al requerido en el GRMD para
Residuos Sélidos. Todos los resultados “(E)” son
de hecho estratégicos (GRMD o propios).

Evoluciéon

Cinco, de los siete resultados que se deberian

presentar, demuestran una Evoluciéon favorable

-mejorando o manteniendo un Nivel competitivo o

cumpliendo RPI’s o ambos.

= Indice de productividad MO,
empresatrial.

= Indice de formacién de los trabajadores (se
mantiene en linea con el RPI)

= Indice de satisfaccién de los empleados,
estratégico

= Coeficiente de gravedad del accidente

= CPT - Accidentes en la manipulacién de
residuos

Competitividad:

Tres, de cuatro resultados (uno del negocio y tres
estratégicos) comparables esperados (todos para
el Nivel lll), superan el valor del referencial
comparativo pertinente (promedio del sector -

estrategia




PNQS o XPTO, foro Bmk, mercado laboral

regional).

= Indice de productividad MO - lider en el pais.

= Indice de satisfaccién de los empleados: el
78% (la gran mayoria) de los empleados se
sienten mas satisfechos que en las empresas
de la regién donde ftrabajaron (mismo
mercado laboral). Cabe sehalar que Ia
informacion comparativa a partir de la opinion
de los propios empleados permite determinar
que el nivel actual de satisfaccion es mejor
que el del mercado laboral local.

= Tasa de frecuencia de accidentes — inferior a
la media del sector.

Compromiso con requisitos de las partes
interesadas (RPI):

Tres de los cuatro resultados estratégicos
esperados (todos para el Nivel lll) para
demostrar el cumplimiento del compromiso
realmente se cumplieron.

= Indice de productividad de MO, indicador del
negocio, el Consejo esperaba mejora y
mejoro.

= El indice de formacién de la fuerza laboral se
encuentra dentro del rango exigido por el
ayuntamiento (controladora);

= El Indice CPT estuvo por debajo del limite
maximo definido por la parte interesada, el
Ayuntamiento.

Potencial

Las justificaciones explican el potencial para
lograr los objetivos presentados para dos
indicadores estratégicos de cuatro esperados
(todos para el Nivel IlI).

Nota: Al evaluar un candidato, el examinador sélo
informa el estado de cada indicador analizando el
RG y el software calcula automaticamente la
puntuacion aplicando el Sistema de Puntuacion.

19

PNQS 2025 - Criterios de Evaluacion MEGSA®ESG



5Informaci6n del Perfil de Ila
Organizacion

El Perfil de la Organizaciéon es una presentacion
general de la misma que se usara para determinar
el alcance y para contextualizar la evaluacion.

Destaca las principales caracteristicas e
interacciones de la organizacién, cémo opera y su
entorno competitivo. Para ello, presenta aspectos
del proceso de transformacién de insumos en
productos con valor agregado, a través de los
recursos disponibles, para atender a los mercados
objetivo. También proporciona una visién del
negocio, del area de actividad y de los principales
retos. Incluye aspectos sobre la relacion entre la
organizacién con sus pares interesados y un
historial de hechos relacionados con mejoras en
su gestion.

Los examinadores utilizan el perfil, incluido el
organigrama, como parte de una evaluacion del
PNQS durante toda la evaluacion.

La informacién requerida en el Perfil se debe
proporcionar completando el Formulario del Perfil
de la Organizacién, disponible en el sitio web del
PNQS - ver modelo en la pagina siguiente - que
formara parte del RG (documento).

En el caso de un candidato al PNQS, sugerimos
completar el Perfil antes del curso GCM
correspondiente para aclarar dudas con el
instructor.

Ejemplos de grupos de Clientes para el Perfil de la
Organizacion
A continuacién, se muestran ejemplos recibidos de clientes y
sus productos, para varios perfiles clasicos de organizaciones
de saneamiento ambiental, siendo posibles variaciones de
denominacion o inclusiéon de segmentos de clientes:

Caso 1 — Empresa de agua y alcantarillado

*La Concesionaria recibe los servicios publicos contratados
relacionados con la operacion de agua y alcantarillado en el
municipio por un periodo definido.

*El consumidor recibe agua potable de forma ininterrumpida,
pudiendo ser segmentado por tipo.

*El consumidor recibe el servicio de recoleccion y retiro de
aguas residuales in natura, pudiendo existir segmentacion por
tipo.

*La sociedad recibe el servicio de tratamiento y disposicion de
las aguas residuales recolectadas, pudiendo existir
segmentaciones entre ecosistema (necesidad de preservacion
ambiental) y poblacion (necesidad de salud publica).

Caso 2 — Unidad de tratamiento y distribucion de agua

*El consumidor recibe agua potable de forma ininterrumpida y
puede haber segmentacion por tipo.

Caso 3 — Unidad de distribucién de agua

*El consumidor recibe agua potable de forma ininterrumpida y
puede haber segmentacion por tipo.

Caso 4 — Unidad de tratamiento (o produccién) de agua

*El consumidor recibe agua potable a través de una unidad de
distribucion.

*La unidad de distribucion de agua recibe agua potable de
manera ininterrumpida para ser distribuida.
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Caso 5 - Unidad de recolecciéon y tratamiento de aguas
residuales

*El consumidor recibe el servicio de recoleccion y retiro de
aguas residuales in natura, pudiendo existir segmentacion por
tipo.

*La sociedad recibe el servicio de tratamiento y disposicién de
las aguas residuales recolectadas, pudiendo existir
segmentaciones entre ecosistema (necesidad de
preservacion) y poblacién (necesidad de salud publica).

Caso 6 — Unidad de recoleccion de aguas residuales

*El consumidor recibe el servicio de recoleccion y retiro de
aguas residuales in natura, pudiendo existir segmentacion por
tipo.

*La unidad de tratamiento recibe aguas residuales sin tratar
para su tratamiento.

Caso 7 — Unidad de tratamiento de aguas residuales

La sociedad recibe el servicio de tratamiento y disposicion de
las aguas residuales recolectadas, pudiendo existir
segmentaciones entre ecosistema (necesidad de
preservacion) y poblacion (necesidad de salud publica).

*El consumidor compra subproductos del tratamiento de aguas
residuales.

Caso 8 — Departamento de limpieza urbana

*Los ciudadanos reciben servicios de recoleccion y disposicion
de residuos sdlidos.

*La sociedad recibe servicios de reciclaje y eliminacion de
residuos.

*Los consumidores compran subproductos del reciclaje.

Caso 9 — Departamento de obras

*Los ciudadanos reciben el servicio de desarrollo y
mantenimiento de la red de drenaje.

Caso 10 — Unidad de Suministro

*Las unidades de negocio reciben el servicio de compra de
materiales y servicios.

*Los usuarios reciben servicios de soporte para la preparacion
de ofertas.

Caso 11 — Direccion TIC

*Las unidades de negocio y de servicios reciben servicios de
tecnologias de la informacién y comunicaciones.

*Los usuarios reciben capacitaciéon y servicios de soporte en
sistemas de informacion.

Caso 12 - Proveedor

*La empresa recibe bienes y servicios.

Caso 13 - Organo regulador

*Empresa recibe servicios regulatorios

Ejemplos de Grupos de Proveedores para Perfil

A continuacién, se presentan ejemplos de proveedores y sus
respectivas materias primas, insumos, productos y servicios
prestados a organizaciones sanitarias, con posibles
variaciones de nombre u otra segmentacion:

*La sociedad, a través de agencias reguladoras y organismos
otorgantes, concede y armoniza la captacion de agua bruta,
segun criterios.

*Los consumidores generadores descargan las aguas
residuales crudas para el servicio de recoleccién y remocion,
segun criterios de recoleccion.

*Los proveedores de servicios brindan servicios diversos,
incluidos energia, comunicaciones, finanzas, financiacion,
ingenieria, mantenimiento, construccion, informacion, etc.

*Los proveedores de insumos proporcionan productos varios,
incluidos los quimicos.

*Los proveedores de equipos proporcionan maquinas y
repuestos.

sLas unidades de la misma organizacion proporcionan
productos, materiales y servicios.

*Los municipios generadores proveen residuos solidos para su
recoleccion y disposicion.

*Las empresas generadoras proporcionan residuos solidos
para su recoleccioén y disposicion.

*Los clientes proporcionan muestras de agua para ser
analizadas en laboratorios de analisis fisico-quimicos.
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PERFIL DE LA ORGANIZACION

1. IDENTIFICACION

Nombre de la organizacion candidata — Acrénimo ':nnistﬁlj;::
Razén Social del candidato o sociedad controlante CIF
Modo de accioén (marcar con x)

_ Empresa Se trata de:

_ Organismo Publico _ Empresa u organismo completo

_ Consorcio de empresas _ su unidad independiente

_ Asociacioén publico-privada _ su unidad de apoyo

_ Otro: Nota: La unidad debe tener su propia planificaciéon para llevar a cabo

SuU_Mmision.
Nombre responsable de la candidata para eventual contacto de lectores, si se publica el RG Correo electronico

2. PROPOSITO

Mision, propésito o actividad principal® Resumen de los valores y principios
organizacionales®

Vision u objetivo a largo plazo

3. OPERACIONES

Tamano operativo?’

Aspectos destacados de equipos, instalaciones y tecnologias importantes

Principales procesos primarios y de apoyo | Productos principales®

Procesos primarios® Resumen (numerar)

Ll ol N Pl

llene a continuacion si existe una entrega

30
Procesos de soporte elevante al cliente)

=

5
6.
7.
8

% Sj opta por informar la “Mision” institucional y no explica claramente la actividad principal, complete con esta Ultima.

% |ista de valores y principios, sin explicar. Ver Glosario

27 Utilizar informacion del sector segun la actividad principal. Ej.: conexiones, economias, habitantes, extension de red,
volumenes, area, usuarios, proyectos, pedidos, etc.

2 Principales bienes o servicios generados por los procesos y entregados a los clientes.

2 Solo las principales operaciones primarias asociadas con la produccion, desarrollo, entrega, servicio y logistica inversa
de los principales productos. Se espera que los indicadores monitoreen el desempefio de estos procesos.

% nicamente las principales operaciones repetitivas de apoyo técnico o administrativo a procesos primarios no
gerenciales. Se espera que los indicadores monitoreen el desempefio de estos procesos. Puede incluir operaciones
administrativas financieras (contabilidad, cuentas por pagar/cobrar, tesoreria, contraloria, servicios de pago y otros),
servicios de personal (reclutamiento y seleccion, departamento de personal, servicios de capacitacion, servicios de
seguridad en el trabajo, servicios ambulatorios), compras y otras areas, cuyo desempefio tiene una influencia
determinante en los resultados del negocio.
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Anade lineas si es necesario

4. CLIENTES
Principales segmentos del mercado® Principales grupos Productos entregados® Principales necesidades, expectativas. y
de Clientes®? (Utilice nameros del campo Productos principales) predisposiciones* del grupo

Afade lineas si es necesario

5. PROVEEDORES

Principales tipos de Proveedores® Principales productos Principales necesidades y expectativas
suministrados®®

Afade lineas si es necesario

6. PERSONAL
Numero de personas % respecto a la matriz Principales necesidades y expectativas
(Sin incluir contratistas y pasantes) (Si tienes)
Grupos de personas ¥’ Cantidad de cada grupo

Cambie tipos y agregue lineas si es necesario

7. OTROS INTERESADOS

Partes interesadas®® Instancia de interlocutor con PI*® Principales necesidades y expectativas

Tradicional
Accionistas o propietarios
Sociedad

3 Informar el segmento de actividad definido por la organizacion, si existe, donde se encuentra el grupo de clientes. Ej.:
agua, alcantarillado, drenaje urbano, residuos solidos urbanos, efluentes industriales, proyectos de saneamiento, obras
de saneamiento, servicios de operacién de saneamiento ambiental, servicios de ingenieria, servicios generales, servicios
de laboratorio, tecnologias de la informacion, equipos de saneamiento, instalacion y mantenimiento, toma de datos, call
center

32 Utilice el nombre adoptado por la organizacion para grupos o tipos de clientes. Incluir como grupos de clientes otras
unidades, en su caso, de la misma sociedad dominante o grupo empresarial, que sean continuas beneficiarias de los
productos de la organizacion. Incluye como clientes tipos importantes de proveedores que reciben productos de la
organizacion para agregar valor y luego se los suministran.

3 Numero de los principales productos que se entregan al grupo, separados por coma. Ej.: 1, 3

3 Consulte la Introduccién al punto 3.1 para comprender las “predisposiciones”.

% Ej.: Proveedores de servicios de ingenieria, productos quimicos, equipos, servicios técnicos, servicios de operacion,
servicios generales, servicios corporativos (proporcionado por unidades de una misma sociedad controladora o grupo
empresarial) y sociedad (concesion de recursos naturales). Solo se consideran proveedores de servicios externos si
fueran importantes y que representan mas del 5% de la fuerza laboral del candidato. A menudo, los proveedores de
organizaciones de conocimiento, como agencias de comunicacion, oficinas de ingenieria, arquitectura, empresas de
software y similares, asi como unidades de soporte que prestan servicios de esta naturaleza, tienen sus propios clientes
como una especie de proveedor relevante, cuyo suministro debera ser evaluado en términos de calidad y oportunidad de
la informacion suministrada como materia prima.

% Bienes o servicios adquiridos o recibidos por la organizacion: recursos naturales (otorgados), materias primas, insumos,
commodities, equipos, herramientas, servicios técnicos, servicios generales, servicios corporativos (de una misma
sociedad controladora o grupo empresarial).

% Principales grupos de personas en la fuerza laboral. Ej.: Gerentes, Técnicos, Administrativos, Operativos.

% Para usar los nombres especificos de las partes tradicionales y posibles subdivisiones. Ej.: Accionistas (propietarios,
socios, mantenedores, fundadores), Clientes (consumidores, usuarios, poder concedente), Sociedad (sociedad en
general, 6rganos de control, comunidades aledafias, ciudadanos), Proveedores, Fuerza Laboral.

3 Area, nivel o cargo de interlocucion por parte del interesado. Ej.: Director, Gerente, Secretario, Alcalde o similar.
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No tradicional®

|_Subcontratados

Prensa

Afade lineas si es necesario

8. REDES EXTERNAS DE ACTUACION

Principales redes operativas*' Forma de accién* del candidato en la red redes

Propésito de la accion del candidato en las

Afade lineas si es necesario

9. LEGALIDAD

Principal legislacion y regulaciones aplicables y sus respectivos requisitos* (Hasta 15 lineas)

Posibles asuntos pendientes y sanciones*

Principales efectos adversos ambientales, sociales y de gobernanza, actual y

; " ; A ; Posibles responsabilidades sociales y ambiental existente
Potencial de productos y operaciones en la sociedad y el medio ambiente. P y

10. AMBIENTE COMPETITIVO* (Hasta 15 lineas)

Principales tipos de referencias comparativas utilizadas*® Fuentes u origen de estas referencias comparativas

Agregue lineas si es necesario

40 Utilice sus nombres propios. Ej.: prensa, subcontratado, sindicatos, asociaciones comerciales, inversionistas y otros que
requieran gestion de relaciones, rendicion de cuentas o transparencia.

41 Redes externas en las que actia habitualmente. Ej.: redes sociales, asociaciones de clase, foros corporativos de la
misma matriz del candidato, grupos de usuarios o expertos del mercado o de la misma matriz del candidato.

42 Sistema de trabajo en la red

4 Principales reglas o parametros establecidos por Ley o Reglamentos que deben observarse, aplicable al tipo de
organizacion, sus materias primas, insumos, productos y servicios; seguridad y salud del personal, clientes y
proveedores, produccion, proteccion del medio ambiente y aquellos que interfieran o restrinjan la gestién
economico-financiera y los procesos organizativos.

44 Obligaciones que hacer o no hacer, Término de Ajuste de Conducta, decision pendiente o definitiva impuesta en los
ultimos tres afios, referida a requisitos legales, regulatorios, éticos, ambientales, contractuales o de otra indole,
declarando su inexistencia, en su caso. Omitir los conflictos laborales con los empleados, siempre que no sean colectivos
y no estén relacionados con la seguridad y salud en el trabajo.

4 Competencia directa significativa con productos similares o soluciones alternativas y cambios que estan ocurriendo en el
macroentorno o mercado que pueden afectar o desafiar la competitividad.

46 \er posibles tipos en el Glosario “Referencial comparativo pertinente”
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11. DESAFIOS Y OTROS ASPECTOS RELEVANTES (Hasta 15 lineas)

12. HISTORIA DE INICIATIVAS Y LOGROS DE MEJORA DE LA GESTION

De

Hecho relevante (~5 afios)
nuevo

2024

2023

2022

2021

2020

Incluya lineas anteriores si es conveniente

13. ORGANIGRAMA

Organigrama con instancia de gobernanza demarcada y principales cargos directivos y directivos de la organizacién y sus nombres. Para los
gerentes del nivel mas bajo mencionado, informe el nimero aproximado de personas subordinadas, entre paréntesis, después de sus

nombres.
(maximo una pagina)

14. REDES INTERNASY

Nombre del grupo Propésito del grupo Tipo* Areas miembros Coordinador del grupo

Afade lineas si es necesario

47 Equipos principales, temporarios o permanentes, compuestos por personas de diferentes areas y terceros, para apoyar,
planificar o realizar la gestion (comités, comisiones, grupos de trabajo, equipos, etc.), destacando, en su caso, algun
representante de la parte interesada, indicando el nombre o cargo del coordinador en la estructura organizativa

48 Temporario, permanente, bajo demanda, esporadico.
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6 Criterios y items del MEGSA®ESG - Tabla de puntuacién maxima

Criterios, items y Procesos de Gestién

NiveL B

NiveL |

Nivee I

NiveL 111

1 LIDERAZGO

9

18

35

70

1.1 Desarrollo de la cultura

a) Establecimiento de valores, principios y normas de conducta

b) Promoviendo cambios culturales

10

20

1.2 Gobernanza
a) Estructuracion de la gobernanza y continuidad
b) Control de riesgos y cumplimiento

12

25

1.3 Ejercicio del liderazgo
a) Interaccioén con los interesados
b) Toma de decisiones

13

25

2 ESTRATEGIAS

18

35

70

2.1 Estrategias sostenibles
a) Definicion de la esfera de influencia y objetivos
b) Mapeo y manejo de fuerzas externas
c) Recopilacién y tratamiento de fuerzas internas
d) Consenso estratégico

10

20

2.2 Implementacion de estrategias
a) Definiciéon de cambios
b) Desglose de planes

12

25

2.3 Andlisis de desempeiio
a) Medicion y evaluacion de resultados.
b) Evaluaciéon de progreso

13

25

3 CLIENTES

10

20

40

80

3.1 Mercado y operaciones sostenibles
a) Estudio de mercado
b) Segmentacion del mercado
c) Definicién de clientes objetivo
d) Conocimiento sobre los clientes objetivo
e) Planificando experiencias sostenibles

f) Divulgacion de productos y caracteristicas sostenibles

g) Desarrollo de marcas sostenibles

25

50

3.2 Experiencia sostenible
a) Capacidad de respuesta as clientes
b) Resolucion de reclamos
c) Evaluacién de la experiencia des clientes
d) Fidelizacion del cliente

15

30

4 SOCIEDAD

16

30

60

4.1 Responsabilidad socio ambiental
a) Mantener la legalidad
b) Accion para el desarrollo sostenible

15

30

4.2 Seguridad socio ambiental
a) Control de impacto adverso
b) Preparacion para emergencias

15

30

5 CONOCIMIENTO, INNOVACION Y TECNOLOGIA

18

35

70

5.1 Conocimientos esenciales
a) Mapeo del conocimiento
b) Interiorizacion del conocimiento

10

20

5.2 Innovacion sostenible
a) Promocion de la innovacién
b) Experimentacion a gran escala

12

25

5.3 Adaptacion digital
a) Desarrollo digital del negocio
b) Seguridad digital

13

25
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6 PERSONAS 10 20 40 80

6.1 Equipos de alto rendimiento
a) Estructuracion de los equipos
b) Composiciéon de los equipos

c) Desarrollo de habilidades de las personas. e =
d) Tratamiento de los peligros y riesgos de salud y seguridad
e) Optimizacion del clima organizacional
6.2 Desarrollo de liderazgo
a) Definicién de competencias de lideres y sucesores 15 30

b) Seleccién de lideres y sucesores.
c) Desarrollo de habilidades de liderazgo

7 PROCESOS 15 30 55 110

7.1 Procesos primarios y de soporte
a) Planificacion de factores de rendimiento
b) Disefio de productos y procesos sostenibles. 25 50
c) Monitoreo del desempefio del proceso
d) Analisis y mejora de procesos y productos.

7.2 Procesos de suministro
a) Desarrollo sostenible de la cadena de suministro
b) Calificacion y seleccion de proveedores sostenibles 15 30
c) Monitoreo del suministro
d) Evaluacién de suministro

7.3 Procesos econdémico-financieros
a) Resumen de factores de desempefio econdmico-financiero
b) Proyeccion presupuestaria 15 30
c) Calificacion de la inversion
d) Balance de flujo financiero

Subtotal 70 140 270 540

8 RESULTADOS ORGANIZACIONALES 55 110 230 460
8.1 Econémico-financiero 12 24 50 100
8.2 Ambientales 6 12 25 50
8.3 Sociales 6 12 25 50
8.4 Clientes y mercado 12 24 50 100
8,5 Personas 7 14 30 60
8.6 Procesos 12 24 50 100

Total 125 250 500 [ 1000

Nota: Los puntajes maximos anteriores (pesos) son los utilizados por el Comité Examinador de las categorias
AMEGSA, SQF y SQR del PNQS, pero pueden ser ajustado por la organizacion en el caso de
autoevaluaciones, si considera que su Perfil justifica el cambio, manteniendo la puntuacién total de Procesos
de Gestidon y Resultados Organizacionales. Experiencias de afios anteriores en el PNQS, dando libertad al
candidato para elegir el puntaje maximo, dentro de un rango cémodo, y corroboradas por el Comité
Examinador, demostraron que el impacto en el puntaje final es minimo.
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7 Criterios - Detalle

CRITERIOS 1- LIDERAZGO
Este Criterio trata de la gestion del desarrollo cultural, gobernanza y ejercicio del liderazgo, enfatizando su
papel para el desarrollo sostenible.

Introduccion

El sistema de liderazgo de las organizaciones comprometidas con la excelencia en la gestién y desarrollo
sostenible debe ser capaz de incorporar, con mayor profundidad y agilidad, una cultura compatible con las
consecuencias del rapido avance de la tecnologia digital, especialmente de IA y de las exigencias mucho
mas severas de la sociedad, de los inversionistas y las nuevas generaciones de consumidores, en términos
de sostenibilidad corporativa y garantia de continuidad del negocio.

Esto incluye: 1) una comprension mas profunda de la construccién y practica de valores y principios de
excelencia en la gestion y desarrollo sostenible en la sociedad digital y las nuevas directrices que de ella se
derivan; 2) la rapida deteccién y tratamiento de aspectos de la cultura que sean incompatibles con estas
direcciones; 3) una estructura de gobernanza mas comprometidos y vigilantes respecto de la generacion de
resultados significativos de corto, mediano y largo plazo —econémico, social y ambiental- y en cuanto a la
garantia de continuidad del negocio en eventos de ruptura; y 4) el desempefio del equipo de liderazgo
comprometido con principios avanzados de ESG*® y el consiguiente modelado de un negocio mucho mas
sostenible, con énfasis en la descarbonizacion, a lo largo del tiempo y adaptado digitalmente.

Resumir los métodos para:

1.1 Desarrollo de la cultura

a) Establecimiento de valores, principios y normas de conducta

(Niveles B,1,2,3)

Visa enfatizar la filosofia y direccion valorada por la organizacion para alcanzar su vision de futuro, con
desarrollo sostenible, incluyendo el cumplimiento de normas de conducta ética en el medio ambiente en el
que opera y hace negocios.

) Resumir los valores y principios y copiar el enlace al codigo de conducta.

2) Los valores y principios deben explicar el compromiso con el desarrollo sostenible y centrarse en el
cliente.

%) Se deben establecer y actualizar los valores, principios y el cédigo de conducta ética a partir de las
directrices de los administradores®

“)  Los valores, los principios y el codigo de conducta ética deben ser estimulados a ser experimentados
internamente® y revelados externamente en lugares y situaciones importantes.

%) La direccion se debe comprometer con la comunicacién de los valores y principios a las partes
interesadas mas importantes.

%) El canal de denuncias debe ser divulgado, para recibir evaluaciéon y tratamiento de las actitudes
éticamente sospechosas.

(Niveles 1,2,3)

) El codigo de conducta debe ser anunciado activamente a los nuevos interlocutores de la organizacion,
con la profundidad que requiere el tipo de relacion.

(Niveles 2,3)

&) El tratamiento de las denuncias debe permitir a las partes involucradas brindar sus versiones de los
hechos y la conclusion del tratamiento debe incluir retroalimentacion a los involucrados.

%) Los canales de denuncia deben tener suficiente independencia para que los hechos sean investigados,
tratados con imparcialidad y rapidez y comunicados a los propietarios, mantenedores, fundadores o sus
representantes y demas érganos que controlan los actos de la administracion® aplicables.

4 La sigla ESG - “Environmental, Social & Governance” - se mantuvo en el idioma inglés considerando su difusion y los
esfuerzos internacionales por el desarrollo sostenible.

%0 Ver glosario.

5" Incluye la fuerza laboral y personas de otras partes interesadas que trabajan junto a ella en los procesos operativos y
de gestion.

%2 Ver glosario.

27



PNQS 2025 — Criterios de evaluacion MEGSA®ESG

0 Interaccién con miembros del personal, clientes, proveedores y organismos de control/regulacion debe
regularse con normas®® que previenen® actitudes y acoso poco éticos y combatir la corrupcion.

") La difusion del codigo de conducta para el personal debe incluir una evaluacion de su comprension.

) L os casos de violaciones del codigo de conducta deben evaluarse mediante un indicador.

(Nivel 3)

®0) El personal debe participar en el establecimiento de valores y principios.

“0 Los incidentes o malentendidos sobre el codigo de conducta se deben analizar por tipo para localizar las
causas fundamentales y comentarios sobre mejoras del cédigo.

) La adhesion de las personas a los valores y principios y el conocimiento del cédigo de conducta deben
evaluarse a través de indicadores.

b) Promoviendo cambios culturales

(Niveles 1,2,3)

Tiene como finalidad identificar los principales aspectos de la cultura organizativa, actual y futura, reforzar los
aspectos funcionales que favorecen® el logro de objetivos, la practica de valores y principios, incluyendo
desarrollo sostenible y tratar los aspectos disfuncionales® que tienden a ponerlos en desventaja.

) Ejemplificar algun aspecto disfuncional que se esté tratando o indicar que no existe.

) La comunicacion positiva®” se debe utilizar para capitalizar los aspectos culturales favorables y mitigar los
desfavorables.

(Niveles 2,3)

) La identificacion de aspectos funcionales y disfuncionales de la cultura organizacional se debe hacer con
un método que permita un analisis mas imparcial®.

®“0 Los cambios culturales de gran alcance se deben incorporar mediante la aplicacién de metodologias
participativas.

(Nivel 3)

20) E|l personal recién integrado a la fuerza de trabajo, que son mas susceptibles a la percepciéon de
particularidades culturales, debe ser consultado sobre sus percepciones.

20) La aplicacién de metodologias participativas en los cambios culturales debe fomentar la diversidad de
ideas y la colaboracién en el tratamiento de aspectos de la cultura por desarrollar.

3 Ej.: Clausulas claras sobre las condiciones de empleo; estandares para la devolucion de regalos u obsequios, pago de
gastos de representacion, consentimiento formal y capacitacion en el cddigo de conducta, atencién transparente al
cliente, proveedores e inspeccién y otras medidas preventivas.

% Ej.: Atencion a proveedores e inspecciones con mas de un interlocutor, en salas con seguimiento explicito y codigo de
conducta, y otros mecanismos de disuasion.

% Ej.: Colegialidad, disciplina, compromiso, reconocimiento, retroalimentacion, conservacion, etc.

% Ej.: Paternalismo, indisciplina, falta de compromiso, “pensamiento”, resistencia al feedback, soberbia, etc.

57 La comunicacion positiva enfatiza los aspectos favorables de la cultura en contraposicion a los aspectos disfuncionales
que se abordan.

% Persona ajena a la organizacion o area o de reciente integracion, capaz de percibir de manera mas asertiva riesgos
culturales particulares del grupo social.
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1.2 Gobernanza

a) Estructuracion de la gobernanza y continuidad

(Niveles 1,2,3)

Tiene los objetivos de asequrar el establecimiento de directrices® y formas para la promocion de

transparencia, control externo independiente, prestacion de cuentas por administracién, compatible con su

régimen juridico®®, mejores practicas para gobernanza, garantia® y continuidad del negocio en eventos de

ruptura,

20 Los lineamientos establecidos para la organizacion deben incluir politicas relativas a la gestién y
desarrollo sostenible.

#0) El controlador debe monitorear la exposicion a riesgos.

%) Los actos de la direcciéon se deben controlar por un organismo independiente®® y cuando sea necesario,
incluir un dictamen con recomendaciones a los responsables internos de la organizacion.

%) Responsabilidad a los responsables®® por la organizacion, a organismos u organismos externos de control
y auditorias®, a la sociedad y otras partes interesadas aplicables, debe incluir los resultados del
desarrollo sostenible, exposicion a riesgos y estado de cumplimiento normativo y de directrices® internas.

(Niveles 2,3)

%0 Los mecanismos para garantizar continuidad del negocio deben incluir acceso a recursos predefinidos y
disponer de los métodos necesarios para permitir el retorno a la normalidad®®.

70) Las politicas relativas a la gestion y al desarrollo sostenible deben estar integradas entre si.

20 |as directrices deben ser tratadas directamente con el nivel de direccién y formalizadas, de forma
estandarizada, para ser seguidas.

20 La instancia controladora debe monitorear las sugerencias y quejas relevantes de las partes interesadas
y su tratamiento.

%0 La rendiciéon de cuentas a los responsables de la organizacion, a las instancias u érganos de control y
auditoria externa, a la sociedad y a otras partes interesadas aplicables, debe incluir el estado de
conformidad con las directrices de las organizaciones de fomento y financiacién contratadas®’.

%0 La rendicién de cuentas ante los responsables por la organizacion, la sociedad y otras partes interesadas
aplicables, deben tener la autenticidad verificada independientemente.

(Nivel 3)

20 Los mecanismos para garantizar continuidad del negocio deben incluir promover la resiliencia
empresarial, abordar los riesgos asociados, simular la preparacién y la capacidad de restauraciéon y
brindar responsabilidad por la actualizacién y viabilidad de los planes a los responsables de la
organizacion y otras partes interesadas en los temas aplicables.

%) El vehiculo para contabilizar las acciones de desarrollo sostenible debe usar un estandar conocido.

“0 La rendicién de cuentas a los responsables de la organizacion, a la sociedad y otras partes interesadas
aplicables, debe incluir los resultados de las acciones encaminadas a la descarbonizacién, asegurando
continuidad del negocio y seguridad digital.

%) El nivel de compromiso® ESG de la organizacion se debe evaluar mediante un indicador verificado de
forma independiente.

% Las directrices incluyen la estatutaria, de controles internos, rendicion de cuentas, modelo de gestion y similares, asi
como lineamientos estratégicos aprobados tales como valores, principios, politicas, planes estratégicos y de inversion,
modelo de negocios y otros.

% En el caso de organizaciones que operan bajo regimenes legales que no cuentan con un organismo de control formal,
este requisito puede cumplirse mediante un sistema de certificacion independiente, que requiere politicas y planes
(directrices) y auditorias (control).

6 La manera de asegurar la continuidad del negocio puede incluir la estructura organizacional responsable y sus
actividades para esto; garantia de independencia y recursos para eso; planes, plazos y procedimientos relacionados con
la continuidad y la promociéon de la resiliencia del negocio; ejercicios simulados de restablecimiento a la normalidad
operativa y de gestion en eventos de ruptura, rendicion de cuentas de la capacidad de restablecimiento y otros.

%2 Grganos de gobierno como consejo, estrategia, auditoria, comités de riesgos, etc.

8 Propietarios (socios o accionistas), mantenedores o fundadores.

54 Auditoria externa, tribunales de cuentas, agencias reguladoras y similares.

85 Politicas, estatutos, reglas, reglamentos, instrucciones, contratos y similares.

% Ver explicacion en el glosario de “continuidad del negocio”.

57 Promocion de 1+D+l, sostenibilidad, productividad y otros. La promocién puede incluir financiacion reembolsable y no
reembolsable, exenciones de impuestos, becas de estudio y similares.

% El compromiso ESG engloba el conjunto de acciones ambientales, sociales y de gobernanza que lleva a cabo la
organizacion. Puede evaluarse utilizando el indice ABES ESG.
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b) Control de riesgos y cumplimiento
(Niveles B,1,2,3)

Visa jdentificar, analizar, tratar y monitorear los riesgos existentes®, segun las prioridades determinadas por
el nivel de exposicion a las consecuencias adversas y favorables de las incertidumbres y el nivel de
resiliencia deseado para el negocio, comprobar y fratar el cumplimiento de la normativa con directrices
internas y de organizaciones de desarrollo y de financiacion contratadas, teniendo en cuenta la
independencia y profundidad que requieren los riesgos asociados a estos requisitos.

%) Informar los riesgos mas importantes que se monitorean.

70 La direccion debe evaluar posibles cambios en los escenarios, internos, externos y los riesgos asociados,
verificando la adecuacion de los planes de control de riesgos y continuidad del negocio.

%) La gestién de riesgos debe incluir la definicion de planes de mitigacion y su seguimiento por parte del
organismo de control.

(Niveles 1,2,3)

®) La garantia de cumplimiento de la normativa’™, con pautas internas debe incluir la definicion de planes de
adaptacion y verificacion por parte del organismo de control.

(Niveles 2,3)

“0) La garantia de conformidad con las pautas de organizaciones de desarrollo y financiacion contratadas,
debe incluir la definicion de planes de adaptacion y verificacion por parte del organismo de control.

“0) La gestién de riesgos debe incluir su clasificacion, definicién del nivel de exposicién y la aplicacion del
método de verificacion debe ser analizada por el organismo de control.

“0) La aplicacién del método de verificacion del cumplimiento de la normativa y de las directrices debera ser
analizada por el organismo de control.

“) Planes de mitigacion para riesgos, de adecuacion a las normas con directrices deben ser aprobadas por
el organismo de control.

“0) Los riesgos y oportunidades que puedan afectar el cumplimiento de productos y la capacidad de
aumentar la satisfaccion de los clientes deben ser determinados y abordados.

%) Los riesgos que puedan afectar la seguridad digital’’, incluidos los que surgen de la exposicion a
ciberataques y el uso de la IA, externa o internamente, deben ser determinados y abordados.

“0) Los riesgos que puedan afectar la disponibilidad de recursos hidricos deben ser determinados y tratados,
cuando corresponda al perfil de la organizacion.

“0) Los riesgos que puedan afectar el rendimiento de las asociaciones deben ser determinados y tratados,
cuando corresponda al perfil de la organizacion.

(Nivel 3)

%) Los riesgos y oportunidades que pueden afectar el desempefio de activos de infraestructura operativa
deben ser determinados y tratados, cuando se aplique al perfil de la organizacion.

%) Los riesgos y oportunidades que pueden afectar la continuidad del negocio se deben determinar y tratar y
comunicar su situacién a los responsables de la organizacién.

%) |La identificacion de riesgos existentes debe incluir la percepcion desde el nivel operativo competente.

') Los riesgos se deben analizar de manera integrada para evaluar sinergias y optimizar la mitigacion.

20 La promocién del cumplimiento de las directrices debe incluir la participacion a nivel operativo para
prevenir desviaciones.

%) Los planes de accion correctivas relacionados con no conformidades regulatorias y de directrices deben
incluir la mejora de los mecanismos de control. interno.

“0) El nivel de exposicion a riesgos y el nivel de gravedad de los incumplimientos normativos y de directrices
debe evaluarse mediante indicadores.

a

IS

o

I3

o

% Los riesgos existentes implican exposiciones actuales que pueden surgir en el futuro, analizando el negocio y las
estrategias, incluidos los cambios mas importantes.

0 Cumplimiento de leyes y regulaciones en todos los ambitos y tipos, incluyendo ATC - Ajustes de Términos de
Conducta, si corresponde.

" Consulte 5.3b para conocer el alcance de la seguridad digital.
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1.3 Ejercicio del liderazgo

a) Interaccidn con las partes interesadas

(Niveles B,1,2,3)

Sus objetivos son mantener a las partes interesadas conscientes de hechos relevantes que fortalecen la
relacion y asegurar la existencia de canales de acceso efectivos a la organizacién y de interaccion activa de
la direccién con las partes interesadas de mayor influencia reciproca.

%) Dé un ejemplo de dos hechos relevantes comunicados recientemente por la direccién y las partes
interesadas involucradas.

%) Se deben poner a disposicion de diferentes audiencias, canales de expresion faciimente accesibles y
receptivos.

%) El acceso del personal a la direccion se debe garantizar y las reuniones de la direccion con los niveles
operativos del personal deben ser disciplinados y regulares.

(Niveles 1,2,3)

%) |os canales de interaccion de la direccion con las partes interesadas deben incluir a las redes sociales.
®) La comunicacion institucional debe incluir la difusién activa de informacién relevante a los diferentes
publicos, internos y externos, utilizando métodos compatibles para lograr los objetivos de los mensajes.

%) L as reclamos adversas recibidas en los canales, definidos como de alto nivel de gravedad, deben ser
conocidas y acompafiadas por la direccion.
(Niveles 2,3)

%) La Comunicacion institucional debe permitir y monitorear la retroalimentacion del publico alcanzado por
los mensajes.

20 La interaccién de la direccion con interlocutores de las partes interesadas debe incluir una agenda de
relaciones planificada para identificar oportunidades y prioridades, negociar intereses y demostrar
compromiso.

%0 Los reclamos recibidos en los canales deberan ser analizados y tratados segun criterios preestablecidos
que busquen asegurar una pronta respuesta a los autores, cuando sea pertinente.

) En situaciones de crisis’, la comunicacion con el publico objetivo debe estar guiada por un especialista.

%) Los miembros de la direccion deben estar preparados para hablar en nombre de la organizacién en la
prensa o en redes sociales.

(Nivel 3)

%) |os reclamos adversos se deben analizar de manera integrada, considerando las lecciones aprendidas,
para actuar sobre las causas profundas del sistema de gestion y prevenir su recurrencia.

70 La interaccidon de la direccién con interlocutores de las principales partes interesadas debe incluir la
atraccién de socios para iniciativas de desarrollo sostenible o su compromiso con la causa.

®) La comunicacion institucional y la interaccion de la direccién con las partes interesadas claves deben ser
evaluadas a través de indicadores.

b) Toma de decision
(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propdsito de deliberar, en el ambito del lider o de manera colegiada™, sobre los mejores rumbos a

seguir, utilizando informacién y experiencias, de asegurar comunicacion de las decisiones a los actores

impactados por ellas en diferentes niveles, procesos y partes interesadas y de garantizar que estas acciones

se implementen de manera correcta y oportuna.

®) Los métodos de toma de decisiones™ utilizados, incluyendo individual, colegiada y de resolucién de
controversias, deben ser informados a quienes recién se integran a la fuerza de trabajo.

") Las decisiones y compromisos asociados deben ser grabados y compartidos con las partes
comprometidas y afectadas por los mismos.

(Niveles 1,2,3)

2 Incidentes, accidentes o resultados que tengan el potencial de socavar la imagen de la organizacion en la sociedad, en
el mercado o internamente.

3 Ej.: debates en sistemas de reunién jerarquicos o transversales, grupos de mensajeria instantanea o sistemas de
votacion.

™ Incluye mecanismo de deliberacién individual y colegiada, andlisis de riesgos y reversibilidad. (Ej.: las decisiones
irreversibles requieren mas niveles de aprobacion y mas estudios, las decisiones reversibles requieren menos niveles y
estudios menos profundos), influencia de jurisdicciones, resolucién de divergencias, sistema de escalamiento,
aprobacién de documentos, registro e intercambio de decisiones, etc.
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"0 El sistema de toma de decisiones colegiada debe ser sistematizado y disciplinado.
70 Es necesario realizar un seguimiento de los compromisos acordados de forma consensuada.

(Niveles 2,3)
70 La compatibilidad de las decisiones que seran tomadas con los valores, principios y cédigo de conducta
ética deben ser verificados en todas las situaciones.

") La toma de decisiones debe considerar los riesgos inteligentes™ para las partes afectadas por la decision.
0 Los compromisos decididos deben ser monitoreados de manera integrada analizando las interinfluencias.

(Nivel 3)
) |os responsables en la organizacion, por los compromisos que vayan venciendo, deben ser alertados.

70 El analisis de la decisidon que se toma debe considerar los riesgos inteligentes asociados a ella y su
reversibilidad.

s Ver glosario
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CRITERIO 2 - ESTRATEGIAS
Este Criterio trata de la gestion del mantenimiento de estrategias sostenible, de su implementacion y del
analisis de desempefio.

Introduccion

Las consecuencias del avance de tecnologia digital, especialmente la IA, en todos los sectores de la
economia global y las demandas de la sociedad, los inversores y las nuevas generaciones de consumidores,
en términos de sostenibilidad corporativa, con énfasis en la descarbonizacion y la influencia potencial de esto
en la propia estructura de la sociedad y los modelos de negocios de las organizaciones, plantean desafios
complejos a la planificacién empresarial. La propia tecnologia, a través de la IA, apoya cada vez mas la toma
de decisiones en medio de esta complejidad, pero al mismo tiempo genera nuevos riesgos que deben ser
mitigados por las organizaciones y la sociedad, expuestas a esta tecnologia de alto impacto. Sin embargo,
también revelan grandes oportunidades en términos de modelo de negocio, calidad, eficiencia operativa’™ y
la innovacion potenciada por las nuevas tecnologias.

La definicion de estrategias sostenible se refiere al enfoque de la organizacion para allanar el camino hacia
un futuro mas sostenible mediante la comprension de la complejidad, incertidumbre, la no linealidad del
entorno externo’” y el ambiente interno’®. En el proceso, se pueden utilizar diferentes tipos de predicciones,
proyecciones, opciones, escenarios u otros métodos para crear una perspectiva del futuro, con el propdsito
de guiar la toma de decisiones y la asignacion de recursos. La definicion debe abarcar la evaluacion de las
transformaciones necesarias y sus prioridades.

Configurar e implementar estrategias compatibles con el desarrollo sostenible en una economia cada vez
mas globalizada, exigente y turbulenta, exige excelencia en la gestion de estas actividades, empezando por
la comprensién de los deseos de las partes interesadas y la consiguiente compatibilidad de objetivos,
armoniosos entre si.

En la gestion ESG 2% generacion, la sociedad gana mayor importancia, con verdadero estatus de cliente de
servicios socio ambientales extraordinarios por parte de la organizacion, por ejemplo: colaborando hacia los
ODS™, la mayoria de las veces sin retorno economico inmediato, ademas de desarrollar productos y
soluciones mas sostenibles relacionadas con la mision esencial de la organizacién. Por lo tanto, la
organizacion enfrenta un desafio mas fuerte en su sostenibilidad econémica y capacidad de innovar para
agregar valor y diferencias competitivas, exigiendo lideres con visiéon amplia.

Si bien la organizacion es cada vez mas demandada por productos mas competitivos y sostenibles, deben
absorber simultaneamente parte del reparto universal de la deuda socio ambiental de la sociedad industrial
de consumo impulsada por los hidrocarburos y afrontar oleadas de crisis globales.

La formulacion de estrategias dirigidas a la innovacioén, en todos los sentidos -de modelo de negocio, de
productos y procesos, incluida la gestién- requieren un mecanismo de planificacion mas fluido y agil, en el
sentido de buscar mantener un portafolio continuo y légico de directrices estratégicas, vinculadas a los
cambios acelerados e inesperados del macroentorno y sector de actividad. Por lo tanto, el ciclo de
establecimiento de objetivos y planes estratégicos y su ejecucion necesita ser mucho mas agil y dinamico.

En este escenario mas dinamico, la existencia de estrategias macro, que determinan una direccion general
de largo plazo y micro estrategias adaptables, asincronas y definidas para horizontes mas cortos, tiende a
proporcionar una mayor flexibilidad a las organizaciones. Esto requiere de un proceso de inteligencia
estratégica permanente que resulte en la administracién de un conjunto de planes estratégicos que se
suceden cuando se implementan con diferente duracion, a través del proyecto o planificacion de los
productos y procesos (item 7.1). Como consecuencia, estos planes estan vinculados a un proceso

78 Incluye productividad.

7 Las oportunidades y amenazas derivadas del macroentorno, del sector de actividad y el mercado operativo. Los del
macroambiente cubren los riesgos externos ya identificados y otros aspectos ciclicos de la sociedad en general o de las
regiones en las que opera, como las politicas, econdmicas, sociales, ambientales, tecnoldgicas y legales. Las
oportunidades y amenazas del sector de actividad abarcan aspectos relacionados con el entorno operativo de la
organizacion, la cadena de suministro, los formadores de opinidn y otras fuerzas que acttan en el sector en su conjunto,
incluidas las politicas publicas y la situacion de los recursos. Las oportunidades y amenazas del mercado de actuacion
(de suministro de productos, de trabajo, financiero y de capitales, de la cadena de suministro y actividades socio
ambientales) abarcan las dinamicas de competencia existentes por clientes, oportunidades y recursos, como
caracteristicas y competencias de los principales competidores, nuevos entrantes, organizaciones de referencia en el
sector o fuera de él.

8 Fortalezas y debilidades derivadas del entorno interno relacionadas con los riesgos internos ya identificados y otros
aspectos identificados en la evaluacion del desempefio empresarial como la situacion econdmico-financiera,
infraestructuras y activos intangibles, habilidades u otros recursos.

8 Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas, 2015.
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presupuestario continuo (item 7.3) adaptativo. Las correcciones de rumbo tienden a realizarse en periodos
mas cortos, basados en un seguimiento y andlisis continuo de escenarios externo e interno y comunicacion
rapida a los involucrados dentro y fuera de la organizacion.

Los principios de desarrollo sostenible ganan importancia en el proceso de formulacién e implementacion de
estrategias sostenibles, primero como fuerza de influencia y luego como mecanismo de validaciéon de los
objetivos de los planes establecidos.

Resuma los métodos para:

2.1 Estrategias sostenibles

a) Definicion del ambito de influencia y objetivos
(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propésito de identificar® las partes interesadas de la esfera de influencia®' de la organizacion y los
grados de influencia mutua, jnventario de los deseos y las potenciales sinergias e incompatibilidades entre
ellos, definir temas relevantes para la gestion y establecer objetivos para el negocio, asociados a su vision
y/o misién critica u objeto social.

) Informar los indicadores del negocio® con sus resultados en el Criterio 8, identificados con (N).
™) Se deben analizar las organizaciones o audiencias dentro de la esfera de influencia de la organizacion.

@) | os objetivos de la organizacion deben considerar los deseos de las partes interesadas mas importantes,
las demandas®® del desarrollo sostenible, incluyendo la descarbonizacion y también, cuando corresponda
para el perfil, las demandas de la universalizacién y del saneamiento ambiental integrado.

%) Los objetivos para el negocio se deben establecer con la participacion® de los administradores.
(Niveles 2,3)

20 | as redes de las organizaciones o de personas dentro de la esfera de influencia de la organizacion deben
ser consideradas.

&0 Los grados de influencia (peso) mutuos de las interacciones deben ser establecidos.

“) Los principales requisitos®® e indicadores del negocio relativo para satisfacer las necesidades de las
partes interesadas mas importantes deben ser definidos®® y aprobados por la direccion.

(Nivel 3)

%0 El inventario debe incluir a las partes interesadas en mejorar el saneamiento ambiental en las regiones
donde la organizacién opera y es impactada.

%) Los principales compromisos asumidos deberan ser comunicados a las partes interesadas afectados por
ellos.

0 Los principales indicadores del negocio deben permitir la evaluacion de su competitividad.

#) E| cumplimiento de compromisos con las principales®” partes interesadas debe ser evaluado a través de
indicadores® del negocio.

b) Mapeo y tratamiento de fuerzas externas

(Niveles B,1,2,3)

Visa jdentificar continuamente® y entender las amenazas y oportunidades que surgen del entorno externo,
evaluar sus posibles consecuencias para la consecucién de los objetivos y proponer estrategias potenciales
agiles para eludir o aprovechar estos aspectos.

8 Proceso también conocido como levantamiento matricial de materialidad.

81 Los stakeholders sobre los que influye la organizacién y los stakeholders que influyen en ella.

8 |ndicadores asociados a la vision y/o mision critica, proposito corporativo, pudiendo incluir indicadores relacionados
con los deseos de los stakeholders mas importantes. Ademas de estos indicadores, la organizacion puede definir otros
indicadores especificos para monitorear las estrategias (ver 2.1d) e incluso pueden ser los mismos.

8 Las demandas del desarrollo sostenible expresan la voz de las futuras generaciones de seres vivos.

8 Puede requerir la compatibilidad o redefinicion de la vision de futuro y la misién critica, asi como una revision del
objeto social de la organizacion, como premisa para la planificacion estratégica.

8 Ver glosario Requisito de las partes interesadas.

8 Estos requisitos pueden estar relacionados con factores de rendimiento del proceso muy importantes (7.1a, 7.3a).

87 En el caso de los operadores, entre ellos se encuentran los compromisos de universalizacion.

8 E| mismo MEGSA®ESG tiene un factor que evalia el cumplimiento de los compromisos con las partes interesadas.

8 No necesariamente de forma sincrénica.
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#0) Cita, al menos dos amenazas y dos oportunidades mas relevantes actualmente consideradas.

(Niveles 1,2,3)

%) Los posibles impactos de las amenazas y oportunidades deben ser analizados y considerados con la
participacion de gestores y profesionales y el uso de fuentes de informacion confiables.

(Niveles 2,3)

“0) Destacar las amenazas y oportunidades del entorno externo con efectos sociales, ambientales,
econdmicos 0 gobernanzas mas relevantes, si existen.

20 La identificacion de oportunidades debe incluir aquellas que surjan de posibles asociaciones con la
comunidad, el mundo académico u otras organizaciones.

“0) La identificacion de amenazas y oportunidades debe considerar las detectadas en la gestion de riesgos
externos y cuando corresponda al perfil de la organizacion, en el seguimiento de los planes oficiales de
saneamiento ambiental de la autoridad y érganos concedentes reguladores y ambientales.

“0 La identificacién de amenazas y oportunidades debe incluir la evaluaciéon de tendencias y escenarios.
mas probable.

%) Las oportunidades y amenazas externas se deben analizar de manera integrada y ponderadas en
términos de mayor potencial de resultados.

(Nivel 3)

%0 La identificacion de oportunidades que surjan de posibles asociaciones con la comunidad, la academia u
otras organizaciones debe incluir temas relacionados con el desarrollo sostenible y adaptacion digital.

7) La identificacion de amenazas debe incluir la busqueda de habilidades diferenciadas® de los principales
competidores, nuevos participantes y organizaciones referencia, lo que puede ser la causa fundamental
de resultados adversos, incluyendo la calidad y la eficiencia operativa, los cuales se deben profundizar
para ampliar los activos intangibles asociados a ellos.

c) Recopilacién y tratamiento de las fuerzas internas

(Niveles B,1,2,3)

Visa entender las fuerzas® y debilidades originadas en el entorno interno, reevaluar sus posibles impactos

en el logro de los objetivos del negocio y proponer estrategias potenciales para eludir o aprovechar mejor

estos aspectos.

#0) Citar al menos dos ejemplos de fuerzas y dos de debilidades mas relevantes, actualmente consideradas y
los sectores o actores involucrados.

(Niveles 1,2,3)

®) Los posibles impactos de las fortalezas y debilidades deben ser analizados y considerados con la
participacion de directivos y profesionales.

(Niveles 2,3)

w0 ] a identificacion de fortalezas y debilidades debe considerar las detectadas en la gestidon de riesgos
internos y de desempefio ESG.

O E|l estudio de las fortalezas y debilidades debe incluir la evaluacién de tendencias y escenarios mas
probables.

20| gs fortalezas y debilidades internas se deben analizar de manera integrada y sopesarse en términos de
mayor potencial para mejorar los resultados.

(Nivel 3)

@O El estudio de fortalezas y debilidades debe incluir la identificacién de las habilidades faltantes para la

organizacion que estan en la raiz de los resultados adversos, incluyendo calidad y eficiencia operacional,
que se deben profundizar para ampliar los activos intangibles asociados con ellas.

% Que les estan trayendo diferencias competitivas evidentes y que debe ser incorporado por la organizacion para seguir
siendo competitivo con desarrollo sostenible.
9 Las fuerzas representan los activos intangibles que tiene la organizacion.
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d) Consenso estratégico

(Niveles B,1,2,3)

Sus propdsitos son evaluar, para alcanzar los objetivos del negocio, como las estrategias potenciales que
resultan del analisis de los entornos externo e interno y definir las estrategias® con el mejor retorno para ser
adoptadas, los indicadores estratégicos® asociados a los objetivos de estrategias, los planes® para
alcanzarlos y los objetivos a alcanzar, en el corto, mediano y largo plazo.

) Citar las principales estrategias adoptadas®, los indicadores estratégicos a ellas asociados y sus
objetivos® de corto, mediano o largo plazo.

0 | a definicion de estrategias debe considerar fuerzas internas y externas, los requisitos derivados de las
necesidades de las partes interesadas y los riesgos relacionados a los activos de infraestructura
operativa.

Las metas de los objetivos estratégicos deben incluir expectativas de logro® de resultados:
%) econémico-financiero.

sociales;

ambientales;

de clientes y mercado;

") de personas; y

") de productos y procesos;

(Niveles 1,2,3)

"2)Se deben realizar consensos estratégicos con la participacion de directivos y profesionales para
establecer metas, alinearlas entre areas y promover el compromiso.

") La definicion de estrategias en los temas mas complejos debe involucrar a expertos y partes interesadas
relevantes, para confirmar hipétesis, cuando sea relevante.

Las metas de los objetivos estratégicos deben incluir expectativas para lograr resultados:

™) de suministro;

") de los recursos hidricos, cuando corresponda.

(Niveles 2,3)

) |_a definicion de estrategias debe considerar la innovacién® en productos y procesos, incluida la gestion.

") L a proyeccion de inversiones y retornos de estrategias potenciales se deben realizar para optimizar la
definicién de aquellos a adoptar y de los objetivos a definir.

") | as estrategias potenciales propuestas se deben evaluar en términos de retorno econdémico, social y
ambiental estimados, para definir aquellas que seran adoptadas.

") E| establecimiento de metas estratégicas debe considerar referenciales® comparativos pertinentes,
requisitos'® de las partes interesadas y niveles de resultados ya alcanzados.

20 E| potencial para lograr los objetivos estratégicos, de corto, mediano o de largo plazo, a través de planes
establecidos, deben ser en base a proyecciones o estudios de rentabilidad estimada.

107(

108(

109(

%2 Las estrategias adoptadas pueden expresarse en forma de los propios planes estratégicos. Ej.: “Proyecto de
innovacion digital en servicios”.

%3 Estos indicadores sirven para evaluar estrategias especificas e influir en los indicadores comerciales (ver 2.1a).

% Estos son los planes estratégicos que se desplegaran en los procesos.

% Si es posible, mencionar los aspectos econdémicos, del cliente, del producto, ambientales, sociales, de mercado, de
personas, de procesos, de recursos hidricos, cuando corresponda, financieros, de activos de infraestructura operativa,
cuando corresponda, de suministro y de gobernanza.

% Repetir en el Criterio 8 las principales metas de los indicadores estratégicos, identificadas con (E), junto con una breve
explicacién del potencial de logro.

% Evaluacién del potencial para lograr objetivos estratégicos trata del analisis de la posibilidad de alcanzarlas,
considerando el nivel actual, planes estratégicos y escenarios emergentes y podra incluir estudios realizados por
analistas para realizar proyecciones y sus conclusiones, tales como evaluaciones de retorno de inversiones,
evaluaciones consensuadas por gerentes o expertos basados en la experiencia, observacion de resultados alcanzados
por otras organizaciones o procesos y otros. Las conclusiones resumidas de este analisis deben reportarse en el Criterio
8 para algunos de los resultados estratégicos y servir para evaluar el factor “Potencial” de los resultados.

% Ver glosario. La basqueda de innovacién se aborda en 5.2.

% Los referenciales comparativos pertinentes citados aqui son los obtenidos para inspirar metas (ver 5.2a).

190 Ver glosario.
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Las metas de los objetivos estratégicos deben incluir expectativas para lograr resultados:
2100 De activos de infraestructura operativa, cuando corresponda;
20) De gobernanza.

20| a definicion de indicadores para monitoreo de estrategias deberia permitir evaluar la competitividad del
resultado.

(Nivel 3)

Las metas de los objetivos estratégicos deben incluir expectativas para lograr resultados:
20) De descarbonizacion;

0 De seguridad digital.

0] a definicion de estrategias deberia considerar incorporar IA a los sistemas digitales.

70| a estrategia potencial de cambio del modelo de negocio debe ser evaluada con vistas a la posibilidad de
mejorar la rentabilidad de cualquier naturaleza.

20) El horizonte de fijacion de objetivos debe ser compatible con el logro de la vision de futuro.

2.2 Implementacion de estrategias

a) Definiciéon de cambios

(Niveles 1,2,3)

Tiene los objetivos de jdentificar e implementar los cambios'' necesarios para el éxito de las estrategias,

tanto en los procesos como en la gestion.

20) Citar ejemplo de cambio necesario, si lo hubiera, implementado o en implementacion, después del ciclo
de planificacién reciente (3 afos).

(Niveles 2,3)

0 La identificacion de cambios necesarios debe incluir aquellos relacionados con la cultura organizacional.

#) L os cambios necesarios en procesos primarios, de apoyo, de abastecimiento, econdmico-financiero y
gestion, para acomodar las estrategias, se debe establecer en forma participativa.

(Nivel 3)

0] as maneras de superar las dificultades, incluyendo las barreras culturales que surgen de estrategias
formuladas deben ser analizadas y tratadas.

W)L os cambios necesarios mas significativos deben incluir formas apropiadas de comunicacion,
alcanzando, cuando sea pertinente, a las partes interesadas relevantes.

() Debe haber formas de evaluar si la implementacién de los cambios necesarios fue efectivo en relacion al
éxito de las estrategias.

b) Desglose de los planes

(Niveles B,1,2,3)

Visa asegurar el desarrollo de metas y planes'®? estratégicos y cambios necesarios para su éxito, cuando
corresponda, de forma participativa, en objetivos y planes coherentes con las estrategias en los procesos
operativo (primario, soporte'®, suministro y econémico-financiero), asi como en los procesos de gestion y de
partes interesadas esencial para el éxito de las estrategias.

%O El desarrollo debe ser supervisado de manera integra por la direccién para garantizar que se revisen
todos los procesos potencialmente afectados por las estrategias.

(Niveles 1,2,3)

)] os planes estratégicos y objetivos asociados deben ser desplegados a los proveedores, cuando
corresponda, especialmente cuando su trabajo influye directamente en el logro de objetivos.

(Niveles 2,3)

01 Los cambios pueden influir en la estructura de los equipos y sus lideres (ver 6.1a)

92 | as metas y planes estratégicos influyen en los indicadores, metas y planes establecidos para los procesos primarios
y de apoyo (7.1) y econémico-financieros (7.3) y en consecuencia para los procesos de suministro (7.2).

93 | as metas para los procesos de suministro (7.2) surgen del disefio/planificacién de los procesos primarios y de
soporte (7.1b).
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) |a coherencia'® de metas y planes'® de los diferentes procesos con las estrategias y también entre ellos
mismos deben ser verificados de manera participativa.

)| a direccion debe garantizar la coherencia entre los planes desplegados por las estrategias y el
presupuesto.

(Nivel 3)
) Los responsables de los planes deben ser alertados de los préximos compromisos.

“0) Como las partes interesadas son esenciales para el éxito de estrategias, estas deben involucrarse en el
despliegue de metas, planes y cambios necesarios en sus procesos.

2.3 Andlisis de desempeiio

a) Medicion y evaluacion de resultados
(Niveles B,1,2,3)

Tiene las finalidades de permitir controlar'® la evolucion de los resultados del negocio, estratégicos y
operativos'”, evaluar'® desempefio competitivo'® de la organizacion en el mercado'? o sector de actuacion,
comprobar el cumpliendo con los requisitos de las partes interesadas, estimular el compromiso de los
diferentes niveles de la estructura de liderazgo para lograr los objetivos y promover ajustes de rumbos,
reequilibrio de prioridades y recursos.

“0) Informar los indicadores de la empresarial (N), estratégico (E) y operativo (O) con sus resultados en el
Criterio 8.

0l as informaciones de los indicadores estratégicos y operacionales deben estar actualizadas
inmediatamente.

El desempefio competitivo'" y de cumpliendo de los requisitos''? de las partes interesadas deben ser
evaluadas para obtener resultados:

“() econémico-financiero;
“0) social;

“() ambiental;

de clientes y mercado;
¥ de personas; y

“) de productos y procesos.
(Niveles 1,2,3)

“0) Los resultados cuyo desempefio competitivo que se necesita conocer se deben seleccionar con la
participacion de la direccion.

146(

194 El control de coherencia permite identificar redundancias o requisitos previos no tratados.

%5 | os proyectos o planes se despliegan, con base en las estrategias, para los procesos primarios y de soporte en 7.1b
junto con otros requerimientos, relacionados con clientes, otras partes interesadas y areas internas, para mejoras de
procesos y para los procesos econoémico-financieros en 7.3a.

% E| uso regular y continuo del MEGSAPESG permite realizar este seguimiento, si los indicadores del Criterio 8
utilizados van acompafiados de la media mévil de 12 meses.

197 El desempefio operativo se refiere al desempefio de los procesos primarios y de soporte.

%8 | a evaluacion debe dejar claro cuales son las principales decisiones que se toman, los riesgos, oportunidades
asociadas y como se deben retroalimentar los planes para asegurar el logro de las metas.

9 E] nivel de competitividad y el nivel de cumplimiento de los compromisos con las partes interesadas generalmente se
miden en ciclos mas largos, ejemplo resultados anuales, algunos trimestrales y evaluados en foros especiales.

19 Ver glosario. No se trata sélo del mercado objetivo de productos.

™ El desempefio competitivo se conoce a través de la comparacion de los resultados alcanzados por la organizacion con
referenciales comparativos pertinentes (ver 2.3a). El Criterio 8 requiere esta medicion para el ultimo ejercicio o ciclo de
evaluacion, para resultados estratégicos.

"2 E| cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas se conoce mediante la comparacion de los resultados
alcanzados por la organizacién con las expectativas de las partes interesadas o0 metas desarrolladas a partir de ellos. El
Criterio 8 requiere esta demostracion de servicio para el Ultimo ejercicio o ciclo de evaluacion, para resultados
estratégicos.
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w0 |os criterios''® seleccion de referencia'™ Las comparaciones para evaluar el desempefio competitivo se
deben establecer con la participacion de la direccion.

El desempefio competitivo y del cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas deben ser
evaluados para obtener resultados:

%) de suministro;
52) de recursos hidricos, cuando corresponda.
(Niveles 2,3)

Se debe evaluar el desempeio competitivo y el cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas,
para obtener resultados:

%) de activos de infraestructura operativa, cuando corresponda;
() de gobernanza.

%) 0os hechos relevantes actualizados, sobre el macroambiente, del sector de actividad y el ambiente
interno, deben ser compilados y actualizados inmediatamente para contextualizar el analisis de los
resultados.

(Nivel 3)

Se debe evaluar el desempefio competitivo y el cumplimiento de los requisitos de las partes interesadas para
resultados:

() descarbonizacion;
W) de seguridad digital.

b) Evaluacién del progreso

(Niveles B,1,2,3)

Visa analizar la evoluciéon de los planes en linea con los resultados del negocio, estratégicos y operativos
logrados, evaluar las causas probables asociadas con los resultados adversos y definir contramedidas.

) La direccion debe realizar un seguimiento integrado™® de los planes, de los resultados de los
indicadores'® del negocio y estratégicos, del alcance de sus metas y eventuales contramedidas a
resultados adversos.

(Niveles 1,2,3)

%) Las causas probables de los resultados desfavorables revelados por los indicadores deben ser
estudiadas.

') E| potencial para lograr objetivos estratégicos a corto, mediano o largo plazo, a la luz del avance de los
planes, debe ser evaluado.

10 os resultados del negocio, los aspectos estratégicos y operativos a analizar deben estar preestablecidos
segun la instancia'” de toma de decisiones de evaluacion.

(Nivel 3)

)L a evaluacion de los resultados debe utilizar técnicas analiticas agregadas'® y herramientas de IA, que
permitan la percepcion de correlaciones entre ellos.

0 Los responsables deben analizar contramedidas alternativas a resultados desfavorables para apoyar la
toma de decisiones.

3 |as fuentes de referencias comparativas, utilizadas en la cuenta de resultados en el Criterio 8, deben ser consistentes
con los criterios para definir su relevancia aqui informados. Al demostrar un resultado, en el Criterio 8, se debe
proporcionar informacién para identificar la referencia comparativa utilizada, por ejemplo: el nombre de los competidores;
el nombre de la organizacion de referencia; el nombre del indice o la tasa de referencia; la caracteristica o tipo de
promedio, del sector o mercado, relevante para evaluar la competitividad; u otros.

"4 La obtencién de referencias comparativas (ver 5.2a), en el mercado o sector de actividad, puede cubrir la region en la
que opera la organizacion o cuando se quiera conocer los niveles de los mejores, las regiones donde esta mas
desarrollado el sector. Sélo la similitud en tamafio y objetivo no caracteriza la relevancia, a menos que se trate de una
organizacion competidora o similar en un mercado mas desarrollado o universalizado.

"% |a gerencia monitorea los indicadores y planes de manera integrada para tomar mejores decisiones, teniendo una
vision global de su avance y las interrelaciones entre ellos.

18 Vler glosario. No se limitan a series histdricas de mediciones.

"7 La organizacion podra tener mas de un foro de analisis o “vista” de resultados, por ejemplo: el directorio, la gerencia,
los comités o comisiones, de programas, perspectivas, areas y otros.

"8 E] uso de técnicas de agregacion permite la percepcion de correlaciones entre ellas.
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)| as partes interesadas involucradas en la implementacion de los planes estratégicos deben participar en
la evaluacion de su progreso.

0 El desempefo de la evolucion de los resultados del negocio y estratégicos, de su competitividad, de su
cumplimiento de las partes interesadas y de su potencial de logro de objetivos deben ser evaluados a
través de indicadores™®.

) E| progreso'® del conjunto de planes desplegados a partir de las estrategias deben ser evaluados a

través de indicadores.

0 El compromiso con las estrategias debe ser evaluado a través del indicador integrado de alcance'' de
metas.

"° E| uso del MEGSA®ESC permite evaluar estos indicadores a través de los Factores del Criterio 8.
20 pyeden ser evaluados los planes desplegados que van cumpliendo el cronograma.
2! |ndicador “Metas estratégicas alcanzadas (sobre metas estratégicas preestablecidas)”
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CRITERIO 3 - CLIENTES

Este Criterio aborda la gestién de operaciones sostenibles y la experiencia sostenible promovida a los
clientes de la organizacion.

Introduccion

Las demandas emergentes de la sociedad con miras al desarrollo sostenible exigen mayor responsabilidad y
activismo de las organizaciones con el mercado y los clientes con los que interactian. Este activismo incluye
influir en la cultura de la sostenibilidad y no soélo ofrecer productos sostenibles, basada en procesos
sostenibles. Por otro lado, el acelerado desarrollo de las tecnologias digitales también requiere que la
organizacion tenga una mejor percepcion de las oportunidades que pueden traer para aumentar el atractivo y
la preferencia de sus clientes por sus productos.

Los mercados cubiertos en este item se refieren Unicamente a los mercados que son objetivos para el
suministro y productos de la organizacion y que incluyen el mercado de concesiones en permanente disputa,
mercados cautivos'?? de los consumidores o mercados de consumo con libertad de eleccion (mayorista y
minorista) y el mercado de bienes, servicios y soluciones proporcionados por la cadena de suministro de
saneamiento ambiental.

El conocimiento mas profundo de las predisposiciones'?® de los diferentes tipos'®* de clientes objetivo en el
consumo de productos tecnologicamente superiores y mas sostenibles, influyen en la forma de interactuar
con el mercado y en consecuencia en las inversiones en comunicacion, tecnologia y sostenibilidad.

Los métodos pueden variar segun las peculiaridades de los diferentes segmentos del mercado o grupos de
clientes objetivo.

Resuma los métodos para:
3.1 Mercado y operaciones sostenibles

a) Estudio de mercado

(Niveles B,1,2,3)

Tiene los objetivos de entender las principales variables que influyen e influirdan en la decisién de los
potenciales clientes para utilizar, consumir o adquirir productos de la organizacion, de la competencia o de
tipo similar, asi como hacer viable la segmentacion del mercado'® y saber las ventajas propias y de la
competencia'® en estos nichos.

(Niveles B, 1,2y 3)
) Los estudios de mercado deben considerar a los consumidores, actuales y potenciales, cubiertos por
programas de politicas publicas sociales.
(Niveles 2,3)

w0 Entre las variables estudiadas deben estar las dificultades' para que los potenciales clientes puedan
utilizar los productos de la organizacién por motivo de limitaciones de cualquier tipo.

2 En el caso de las concesiones publicas, se refiere al mercado de monopolio natural y a mercados internos
corporativos.

12 Ver glosario.

24 Ejemplo: otorgantes de autorizacion de operaciones de saneamiento ambiental, consumidores cautivos u obligatorios
de servicios de saneamiento ambiental en concesion, operadores concesionarios que adquieran servicios y soluciones
de saneamiento ambiental y otros.

25 En el caso de las unidades de soporte a operadores, es importante estudiar su mercado corporativo interno,
especialmente si la eleccion de los clientes es obligatoria, conocer las posibles cuotas de participacion perdidas frente a
otras soluciones externas o propias del cliente objetivo. La colocacion de productos de unidades de soporte en su
mercado corporativo se lleva a cabo mediante lineamientos organizacionales y esta regulada por estandares o acuerdos
internos de nivel de servicio.

26 | os “competidores” incluyen proveedores de soluciones equivalentes o alternativas que satisfagan las necesidades y
expectativas del mercado objetivo de la organizacion, que puede ser incluso el propio cliente.

27 En casos de monopolios naturales o virtuales, los clientes potenciales pueden no tener alternativa, los productos
pueden ser esenciales para los clientes objetivo, los clientes pueden ser personas en situaciones socialmente
vulnerables o con discapacidades.

41



PNQS 2025 — Criterios de evaluacion MEGSA®ESG

) Las participaciones'® en el mercado, el propio y el de sus principales competidores, deben ser
monitoreados a través de indicadores.

(Nivel 3)
0 La predisposicion del mercado en la demanda de productos sostenibles y la preferencia por relacionarse

con organizaciones sostenibles debe ser estudiada para determinar los diferentes tipos de oferta y de
comunicacioén afirmativa para la promocién de la cultura del desarrollo sostenible.

b) Segmentacion del mercado

(Niveles B,1,2,3)

Tiene los objetivos de particionar mercados basados en caracteristicas similares para permitir mejor
adaptacién y oferta de soluciones a los clientes, aumentando la eficiencia del plan comercial u oferta y de
acompafar la participacion entre segmentos. Cuando corresponda al perfil de la organizacion,
segmentacion'®® debe ser adoptado considerando el mercado de concesiones de servicios publicos y el
mercado de consumidores de estos servicios o alternativas competidoras.

(Nivel 2)

70 Entre las caracteristicas similares utilizadas para la segmentacion, direccionar diferentes técnicas de
abordaje, la predisposicion del segmento, mayor o menor, al adquirir productos sostenibles y prefiere
relacionarse con organizaciones sostenibles, asi como los consumidores actuales y potenciales
alcanzados por los programas sociales y politicas publicas.

(Nivel 3)

") Las participaciones™® en los principales segmentos, propio y de los principales competidores'', debe ser
monitoreado a través de indicadores.

c) Definicion de clientes objetivo

(Niveles B,1,2,3)

Visa priorizar el esfuerzo de colocar productos, dirigido a nichos especificos de los segmentos y permitir una
adaptacion y oferta mas precisas de productos y soluciones.

0 os principales clientes objetivo debe ser informados en el Perfil.

(Niveles 2,3)

50 a definicion deberia considerar criterios predefinidos, consistente con la segmentacion del mercado y las
estrategias comerciales.

d) Conocimiento sobre los clientes objetivo

(Niveles B,1,2,3)

Tiene como objetivos saber las principales fases de la jornada y las experiencias relevantes que restringen,
incluso por condicion social y conducir a la eleccion del producto de la organizacion por los clientes objetivo,
posibles intermediarios y de identificar sus principales'® necesidades, expectativas y predisposiciones en
constante evolucién que influyen en sus preferencias.

(Nivel 1,2,3)

) La recoleccion de informacion debe incluir el estudio de la capacidad operativa y financiera de los
clientes-objetivo adquirir o se beneficiar de los productos de forma sostenible, la existencia de alternativas
de solucion y sus buenas o malas consecuencias para la organizacién, para los clientes, para terceros,
para la sociedad y para el medio ambiente, y experiencias de organizaciones dentro y fuera del sector o
en mercados mas desarrollados, para ampliar el conocimiento sobre la clientes objetivo.

(Nivel 2,3)
) Conocimiento sobre los clientes objetivo se debe considerar la actuacion de las redes'.

28 |as porciones de participacion en los mercados concesionados de monopolio natural son el grado de cobertura o de
servicio.

129 |os principales segmentos de actividad deberan ser informados en el Perfil.

130 Cuota de mercado

31 Para el area de soporte, los clientes objetivo pueden estar internalizando soluciones o comprando en el mercado, por
falta de disponibilidad o calidad del servicio, y se debe conocer esta condicion.

32 | as principales necesidades, expectativas y predisposiciones de clientes deben ser presentadas en el Perfil.

38 Cuando existan asociaciones sectoriales, redes de revendedores, representantes, usuarios y otras redes.
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(Nivel 3)

0 a predisposicion de los clientes objetivo que prefieran productos sostenibles y que se relacionen con
organizaciones sostenibles debe ser conocida y utilizada para orientar la comunicacion afirmativa en este
sentido.

e) Planificacion de experiencias sostenibles
(Niveles B,1,2,3)

Visa especificar productos mas atractivos para las necesidades, expectativas y predisposiciones de clientes
objetivo y que contribuyen, al mismo tiempo, para el desarrollo sostenible.

%) Nombre una caracteristica de los productos que contribuyen al desarrollo sostenible.
(Niveles 2,3)
®0) Citar otra caracteristica de los productos que contribuyen al desarrollo sostenible.

®0) a planificacién debe traducir las principales necesidades, expectativas y predisposiciones de los clientes
objetivo sobre los requisitos de desempefio para el proyecto'* de productos y procesos.

®0) Los principales objetivos de cumplimiento de los requisitos de desempefio relativos a los clientes
objetivo, se debe establecer en contratos, acuerdos del nivel del servicio con los clientes, por parametros
regulatorios o instrumentos equivalentes.

(Nivel 3)

w0 a planificacion debe traducir los principales intereses de la accién sostenible con el cliente objetivo
requisitos de desempenfio para el disefio de productos y procesos.

O El cumplimiento de los requisitos de desempefio relacionados con clientes objetivo deben ser
acompanados a través de indicadores.

f) Divulgacion de productos y caracteristicas sostenibles
(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propodsito de despertar el interés de clientes objetivo por productos de la organizacion que les sirve y
contribuye al desarrollo sostenible.

w0 Ejemplificar material promocional para los principales productos, que demuestra caracteristicas
sostenibles.

(Nivel 1)
()| os anuncios de productos ofrecidos deben ser verificados respecto a su claridad.
(Nivel 2)

) Los anuncios de los productos ofrecidos deben incluir informacion sobre el uso, descartes correctos y
seguros' para las personas y para el medio ambiente.

() _os anuncios de productos ofrecidos se deben comprobar en cuanto a la autenticidad del contenido.
(Nivel 3)

w0 a divulgacion debe despertar el interés de clientes objetivo por productos que contribuyen de alguna
manera al desarrollo sostenible en los segmentos aplicables.

0 El desempefio de la divulgacién del producto debe ser evaluado a través de indicadores.

g) Desarrollo de marcas sostenibles
(Niveles 1,2,3)

Tiene el propdsito de crear credibilidad, admiraciéon, confianza, preferencia e imagen positiva en la
organizacion y sus productos, especialmente en el mercado objetivo.

i) Mencionar el principal posicionamiento que pretende la organizacién en el mercado. y mencionar las
principales acciones para mantenerlo o lograrlo.

(Niveles 2,3)
20) Las marcas'® institucionales y productos deben proteger su reputacion en el mercado objetivo.

134 E| disefio de productos y operaciones se trata en el Punto 7.1.
'35 Ej.: formas para la operacion, reutilizacion o eliminacion segura de los residuos asociados apropiados.
%6 Para el area de soporte, el proveedor de servicios interno, su “marca” se puede considerar como su hombre propio .
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)| a evaluacion de la reputacién o imagen (posicionamiento) prevista para la organizacién en el mercado
objetivo debe ser monitoreada a través de indicadores.

(Nivel 3)
) La proteccion de la marca debe evitar su exposicion en contextos inapropiados'’.

%0 Valoracion de la reputacion o de la imagen de la organizacion sostenible en el mercado objetivo, si no es
el posicionamiento principal previsto, debe también ser monitoreado a través de indicadores.

3.2 Experiencia sostenible

a) Capacidad de respuesta a los clientes
(Niveles B,1,2,3)

Tiene como finalidades buscar asegurar acceso facil, agil y objetivo. por los clientes y cualquier intermediario

para contratar productos, hablar sobre su experiencia, solicitar informaciéon, hacer sugerencias y

proporcionar respuestas agiles, resolutivas, aclaraciones concisas, aumentando la confianza en la relacién

con la organizacion y sus profesionales.

() Presentar los principales canales de expresién disponibles para clientes.

) Monitorear los canales de reclamos, capturar y registrar informaciones esenciales'® de los reclamos, su
ordenacion, clasificacion y priorizacién armoniosa'™®, monitorear los asuntos pendientes y actualizar la
plataforma de servicios, debe ser parte de la capacidad de respuesta al cliente.

)| as redes sociales se deben integrar y compatibilizar con otros canales de manifestacion de clientes.
(Niveles 1,2,3)

) La contratacion de productos se lleva a cabo de manera oportuna'® y basada en especificaciones
verificadas'' previamente en cuanto a la autenticidad y claridad del contenido acordado por las partes.

20 E| retorno de intentos de contacto frustrados, interrumpidas o perdidas, incluyendo aquellos que
eventualmente sean manejados por robots, deben ser parte de la capacidad de respuesta al cliente.

2101 os sitios y organismos oficiales mas comunes de captura de reclamos adversos de los consumidores se
deben integrar y compatibilizar con otros canales de expresién de los clientes.

220)|_a asignacion de prioridades de los reclamos se debe realizar con base a criterios.

23) | a adaptacion de una plataforma de atencion para las personas con discapacidad debe ser parte de la
capacidad de respuesta de la organizacion sostenible.

(Niveles 2,3)

2401 E| registro de reclamos adversos informales, la identificacién de reincidencias del reclamo y monitoreo
debe ser parte de la capacidad de respuesta al cliente.

25) | a evaluacion de canales de reclamos y la capacidad de respuesta a los reclamos del cliente y cualquier
intermediario debe ser monitoreado a través de indicadores.

26)_os reclamos adversos de los clientes, confirmados con alta prioridad y aquellas relacionadas con el
desempefio socio ambiental, deben ser alertadas a la direccion.

(Nivel 3)

) os criterios de asignacion de prioridades deberan incluir la confirmacion de la relevancia, por parte del
organo gestor de los reclamos clasificados como de alta prioridad en registro.

140

b) Resolucién de reclamos
(Niveles B,1,2,3)

37 Ambientes, publicaciones, exposiciones, contenidos y asociacion con otras marcas, incompatibles con los valores y
principios, la ética, la integridad de la informacion (“fake news”) y el desarrollo sostenible.

138 | a disponibilidad de acceso a la organizacion para reclamos de los clientes se debe restringir a la pronta recopilacién
de informacion para su identificacion y sobre el reclamo y no debe, sin consentimiento, incluir informacién irrelevante o
no relacionada.

% Tiene en cuenta los intereses de las partes interesadas afectadas, ademas del cliente y el responsable del
tratamiento.

40 En un tiempo compatible con el tipo de contrato.

1 La verificacion reduce la probabilidad de inferencias en la contratacion, con consecuencias para la satisfaccion del
cliente o la prestacion gratuita de servicios.
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Tiene los objetivos de enderezar, solucionar, aclarar y dar retroalimentacién o permitir el seguimiento del
estado de los reclamos recibidos de los clientes y de las acciones correctivas y preventivas asociadas, con
una agilidad compatible con la clasificacién y prioridad.

28) Mencione el contenido de los reclamos mas frecuentes de los clientes, la causa principal y lo que se esta
haciendo.

(Niveles 2,3)

290)a verificacién de los reclamos potencialmente similares, analisis y tratamiento de la causa raiz, acciones
resultantes y su seguimiento y notificacion a las areas involucradas y potenciales socios. debe ser parte
de la resolucion.

200) Se deben vigilar las recurrencias de los reclamos adversos y tratar las causas fundamentales.

20) La evaluacion de la resolucion de los reclamos adversos de los clientes y cualquier intermediario debe ser
monitoreado a través de indicadores.

(Nivel 3)

22 )E| estado de las acciones asociadas a eventos adversos de mayor recurrencia debe ser reportado o
monitoreado por la direccion.

23)Se debe informar el estado de las acciones asociadas a reclamos sobre impactos socio ambientales
adversos y acompafado por la direccion.

c) Evaluacion de la experiencia de los clientes
(Niveles B,1,2,3)

Visa saber la percepcion de los clientes y de cualquier intermediario, sobre su experiencia con la

organizacion y los productos recibidos y fener informacion que pueda proporcionar rapidamente comentarios

sobre como mejorar de los productos y procesos.

(Niveles 1,2,3)

240 La percepcion de los clientes y posibles intermediarios, sobre su experiencia con la organizacion y
productos recibidos, debe ser evaluada mediante indicadores.

(Niveles 2,3)

25 La experiencia proporcionada a los clientes debe ser evaluada'* en relacion con los clientes de la
competencia u organizaciones de referencia, incluidos lideres del sector o del mercado.

(Nivel 3)

260) Seguimiento activo de la experiencia aportada a los nuevos clientes y posibles intermediarios y clientes
de nuevos productos deben ser parte de la evaluacion para anticipar los problemas.

270 La evaluacion de la percepcion, de los clientes y posibles intermediarios, la sostenibilidad de los
productos proporcionados por la organizaciéon y su compromiso con el desarrollo sostenible debe ser
parte de la evaluacioén de la experiencia del cliente.

28) L a evaluacion de la percepcion de los clientes y posibles intermediarios, sobre aspectos de sostenibilidad
de la organizacion, deben ser monitoreados a través de indicadores.

142

d) Fidelizaciéon' de clientes
(Niveles 1,2,3)

Tiene el proposito de convertir la experiencia de clientes y posibles intermediarios mas valiosa para las
partes, a través del tratamiento de oportunidades de mejora convergentes e innovaciones.

29y Mencionar las principales formas de fidelizacién aplicadas a los principales tipos o grupos de clientes.
(Niveles 2,3)

200 L a identificacion de oportunidades de mejora, a partir de la integracion de conocimientos sobre los

clientes objetivo y los reclamos y percepciones de los clientes, deben incluir la convergencia con el
desarrollo sostenible.

42 Para evaluar la competitividad de la experiencia. Ej.: muy superior a la referencia, superior, equivalente, inferior o muy
inferior.

43 En mercados concesionados con un monopolio natural, se considera también a la fidelizacion de la concesion por
parte de la autoridad otorgante, ademas del desarrollo de la confianza del consumidor en la organizacion. Para las areas
de soporte, que brindan servicios internos, la gestion de fidelizacion puede evaluar si las areas de clientes buscan otras
opciones de suministro o realizan el mismo servicio que el area de soporte y el motivo de esta decision.
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(Nivel 3)
210)_a fidelizacion de diferentes tipos o grupos de clientes debe ser evaluado a través de indicadores.
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CRITERIO 4 - SOCIEDAD
Este Criterio aborda la gestion de la responsabilidad y la seguridad socio ambientales de la organizacion.
Introduccién

La sociedad a la que se refiere este criterio, es la sociedad en general y a los grupos sociales dentro del
ambito de influencia de la organizacion.

La sociedad en general es la que establece leyes, reglamentos, normas exigibles y cédigos o normas de
cumplimiento voluntario de la organizacion. Estas representan las necesidades y expectativas formales de la
sociedad y el medio ambiente local o global.

Las demandas emergentes de la sociedad con miras al desarrollo sostenible, materializados en los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) de Naciones Unidas, exigen que las organizaciones desempefien un papel
mas decisivo en cuestiones relacionadas con la mejora de las condiciones de vida en el planeta, junto con la
sociedad y el entorno con el que interactian, mediante la integracion de estos requisitos en el modelo de
negocio.

Este nuevo rol incluye el desarrollo de una cultura de sostenibilidad en la sociedad a través de acciones mas
integrales en su ambito de influencia y no soélo en los temas elementales de responder a sus impactos
adversos en la sociedad, cuidar al personal y desarrollar a las comunidades circundantes. Cambia la forma
de interactuar con la sociedad y en consecuencia invertir en comunicacion, tecnologias sostenibles y
acciones afirmativas.

Resuma los métodos para:
4.1 Responsabilidad socio ambiental

a) Mantener la legalidad
(Niveles B,1,2,3)

Tiene como finalidades identificar, analizar y cumplir las leyes, reglamentos y estandares requeridos por la

organizacion, de cualquier naturaleza, en todas las regiones de operacion, en forma oportuna.

220) L os principales requisitos legales y reglamentarios. y los asuntos pendientes o sanciones deberan ser
presentados en el Perfil.

(Niveles 2,3)

23) Debe existir un estandar para tratar las no conformidades, inclusive aquellas sefaladas por instancias de
gobernanzay 6rganos de control corporativo.

24)|_a evaluacioén propia valoraciéon de cumplimiento legal, regulatorio y normativo debe ser ejecutado.

(Nivel 3)

25)La evaluacion propia, del cumplimiento legal, regulatorio y normativo debe abarcar leyes, reglamentos y
normas, en discusion en los foros responsables, para evaluar los posibles impactos.

250) Debe existir un estandar para establecer términos de ajuste de conducta voluntarios y correctivos para la
gestion de asuntos pendientes o sanciones.

210)La mantencién del cumplimiento legal, regulatorio y normativo debe ser evaluado a través de indicadores.

b) Actuacion para el desarrollo sostenible

(Niveles B,1,2,3)

Visa evaluar, seleccionar y adoptar codigos y normas de la sociedad de adhesion voluntaria por parte de la

organizacion (normas, modelos, pactos, compromisos y similares) con el fin de buscar incorporar sus

recomendaciones relacionadas con el desarrollo sostenible.

25) Informar el lineamiento organizacional que demuestre el alineamiento de las acciones de accién socio
ambiental con Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones Unidas o compatibles, ademas
de los objetivos que naturalmente abordan las operaciones comerciales de la organizacion.

29 )Mencionar las principales acciones implementadas o apoyadas, informando aquellas que incorporan
personas voluntarias, la contribucién de acciones para los ODS especificos y los proximos pasos mas
importantes.
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=)l as necesidades, expectativas y predisposiciones de las comunidades influenciadas'* deben ser
identificados y considerados en la planificacion de acciones de promocién del desarrollo sostenible.

#0OEl voluntariado de la fuerza laboral en acciones de promocion del desarrollo sostenible debe ser
estimulado para desarrollar su responsabilidad social individual.

(Niveles 1,2,3)
220 Mencione las principales acciones implementadas o apoyadas que involucran pares o redes.

23 Las acciones mas importantes elegidas por la organizacién para la promocion del desarrollo sostenible
deben ser compatibles con su realidad socio ambiental interna y externa basadas en criterios pertinentes.

(Niveles 2,3)

20)as acciones para promover el desarrollo sostenible deben incluir apoyo a la implementacion de politicas
publicas orientadas al saneamiento ambiental integral o a la sostenibilidad, convirtiendo a la organizacion
en un agente promotor de los cambios que requiere la sociedad.

#50) Acciones de contribucion al desarrollo sostenible deben involucrar socios o redes para potenciar las
acciones, no generar dependencia exclusiva de la organizacion y promover una buena imagen
institucional.

20 E| cumplimiento de las normas o cédigos de adhesion voluntaria debe incluir formas de evaluacion
independiente del cumplimiento del alcance previsto de la membresia.

#1)Debe existir un estandar para evaluar el cumplimiento de los cédigos voluntarios elegidos y para buscar
su pleno cumplimiento.

(Nivel 3)

z50) Acciones de contribucion al desarrollo sostenible deben incluir, en la organizacién: la reduccion de las
desigualdades, inclusive las de género, la inclusiéon de las minorias y la accesibilidad y su promocién en
la sociedad.

20)os proyectos, relativos a acciones de contribucidon para el desarrollo sostenible implementados, deben
ser evaluados y publicados junto con los resultados obtenidos.

200 | a imagen institucional en la sociedad debe ser evaluada a través del indicador.
1) Cumplir los ODS o codigos compatibles deben ser evaluados a través del indicador'®.

4.2 Seguridad socio ambiental
a) Control de impactos adversos
(Niveles B,1,2,3)

Tiene los objetivos de mapear y monitorear, de manera integrada, los impactos social, ambiental y
gobernanza adversos, actuales y potenciales, resultantes de decisiones, productos y operaciones y
acompanar su mitigacion (eliminacion, minimizacién o compensacion)'.

22 )Mencionar los principales impactos sociales, ambientales y de gobernanza adversos, actual y potenciales
y sus sus principales acciones mitigantes.

(Niveles 1,2,3)

23 as acciones para mitigar los impactos adversos deben incluir la educacion de los involucrados.

(Niveles 2,3)

) La importancia de los impactos adversos debe establecerse con base en criterios compatibles con la
realidad socio ambiental interna y externa, monitoreados considerando la efectividad de las acciones de
mitigacion.

#50) El monitoreo de impactos adversos que involucran riesgos para la salud y la vida de la comunidad y los
desastres ambientales deben incluir una evaluacion por parte de una institucion independiente’.

#6) | a direccion debe monitorear los impactos mas significativos y el estado de mitigacion.

(Nivel 3)

44 Se trata de comunidades aledafias o a lo largo de las instalaciones, aglomeraciones subnormales en la region de
operacion, comunidades profesionales, comunidades de familias de trabajadores.

145 |_La metodologia del indice ABES ESG se puede utilizar como autoevaluacién.

46 | a compensacion incluye la neutralizacion y la negativizacion (neutralizacion de los impactos acumulados en el medio
ambiente).

7 Sin conflicto de intereses.
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#)Las acciones para mitigar los impactos adversos deben promover la economia circular y en su caso, el
consumo responsable.

#8) Presentar metas para mitigar los principales impactos. Sociales, ambientales efectos adversos actuales y
potenciales.

#0)Los directivos de todas las areas deben participar en el control de impactos. sociales y ambientales
efectos adversos y mapeo, la importancia y las acciones mitigadoras deben ser actualizadas en
consonancia con los ciclos de toma de decisiones y planificacion.

#00)E| éxito en la prevencion de impactos sociales y ambientales adversos debe ser evaluado a través de
indicadores.

b) Preparacién para emergencias

(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propésito de mantener la organizacion preparada para responder a potenciales emergencias,
asociadas a los impactos sociales y ambientales adversos mas relevantes.

510 Mencione las principales emergencias potenciales y el nombre del protocolo de tratamiento asociado.

%2 )| a respuesta a las posibles emergencias que involucran riesgos a la salud y a la vida de la comunidad y
desastres ambientales deben contar con protocolos predefinidos.

%) La preparacion para responder a las posibles emergencias debe involucrar a las partes interesadas
afectadas, considerando su exposicion a los riesgos desastres para la salud, la vida y de desastres
ambientales.

#0)|_os responsables de coordinar las respuestas a las principales potenciales emergencias e interlocutores
en las comunidades impactadas deben ser pre-designados, capacitados y conocidos por los
involucrados.

(Niveles 1,2,3)

»5 ) a rapidez de respuesta’® a las posibles y reales emergencias deben involucrar a las partes interesadas
afectadas.

(Niveles 2,3)

#50) Deben existir criterios para determinar qué impactos deben tener un protocolo de emergencia predefinido.

%) La evaluacion de la respuesta a posibles emergencias debe contar con la participacion de instituciones
representativas de las comunidades impactadas o expertos en los temas.

(Nivel 3)

%0 a rapidez de respuesta a las emergencias que impliquen riesgos a la salud y a la vida de la comunidad y
desastres ambientales deben contar con la opinion de una institucién independiente.

#()La direccion debe monitorear el nivel de preparacion para responder a emergencias que involucren
riesgos para la salud y la vida de la comunidad y los desastres ambientales y hacer publicas opiniones
independientes.

#0) | a rapidez de respuesta a las emergencias que impliquen riesgos para la salud y la vida de la comunidad
y de desastres ambientales se debe evaluar mediante indicadores.

48 A través de ejercicios o simulaciones.
49 Sin conflicto de intereses.
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CRITERIO 5 - CONOCIMIENTO, INNOVACION Y TECNOLOGIA

Este Criterio trata de la gestion del conocimiento basico, de la innovacién sostenible y de adaptacion
digital'™™, que son necesarios para mejorar el éxito de las estrategias y planes, incluyendo la gestion de
desarrollo sostenible y el uso de inteligencia artificial (I1A).

Introduccioén

La organizacion desarrolla competencias para que sus estrategias tengan éxito. Identifica las competencias
basicas a desarrollar, es parte de la definicidon de estrategias a adoptar (Item 2.1) para lograr los objetivos de
la organizacién.

Hay dos grupos de competencias basicas inherentes a la busqueda de la excelencia en desarrollo
sostenible. Estas son habilidades de gestién y modelado de negocios sostenibles, por lo que ellos tienen
especial relevancia en este criterio, ademas de las competencias basicas priorizadas por la organizacion en
tiempo de formulacion y despliegue de estrategias.

Para incorporar las competencias basicas que faltan o que pueden faltar, es necesario identificar, capturar,
desarrollar, ampliar, aplicar, difundir y proteger los conocimientos que los hagan viables. Las personas
asimilan y retienen estos conocimientos a través de una formacioén tedrica y practica. La organizacion, a su
vez, lo asimila y retiene actualizando su coleccidon'' de patrones y lecciones aprendidas.

El desarrollo del conocimiento amplia la capacidad de ejecutar procesos, incluida la gestion, con excelencia
y posibilita la generaciéon de ideas originales o inusuales para la soluciéon de problemas, aprovechando
oportunidades emergentes, creando mas valor para las partes interesadas.

El potencial de las ideas para convertirse en innovaciones se revela, preferentemente, a través de pilotos'* o
experimentos'*® que prueban el cambio en los niveles de desempefio. Esta ampliacion del potencial
innovador resulta de nuevas conexiones inteligentes resultantes del aumento del conocimiento de las
personas y de su actividad en red, con interacciones de mayor complejidad y alimentadas por una profunda
experiencia en la implementacién de estandares existentes.

El recurso de tecnologia digital emergente, con énfasis en herramientas |A cada vez mas presentes en los
procesos de negocio, ya sean operativos o de gestion, encuentra este ambiente fértil, enfocado al desarrollo
del conocimiento, el que proporciona excelencia en la ejecuciéon de estandares y permite la busqueda
incesante de innovaciones que coloquen productos y procesos en otro nivel de eficacia. El potencial de
transformacion de productos, procesos, incluida la gestion, y el negocio sostenible, y las ganancias
asociadas, mediante la incorporacion de nuevas tecnologias digitales en constante evolucién, son muy
cuantiosas, al igual que las inversiones que requiere la organizacion para una adaptacion digital selectiva.

Resuma los métodos para:
5.1 Conocimiento esencial

a) Mapeo de los conocimientos

(Niveles B,1,2,3)

Tiene el objetivo de identificar el conocimiento mas importante qué necesitan ser reforzado e interiorizado'™*

en la organizacion, desde las habilidades basicas'® que faltan o pueden faltar para el éxito de las

estrategias, incluida la gestion y el modelado de negocios sostenibles.

#10)Mencione los conocimientos mas importantes, destacando aquellos que aun necesitan ser internalizados,
si los hay.

%2) | a identificacion de los conocimientos mas importantes para que la gestion sea internalizada debe utilizar
como referencia estandares o modelos'® y el resultado de la evaluacién, frente al modelo adoptado, debe
sefalar y priorizar las oportunidades de mejora.

%0 Ver glosario.

81 Incluye coleccion cultural.

152 | os pilotos se refieren a pruebas en un entorno real y controlado.

83 Los experimentos se refieren a aproximaciones a la realidad mediante la creacion de prototipos, modelados o
simulacién en un entorno que reproduce la realidad.

%4 Captado, ampliado, aplicado, difundido y protegido.

%5 Las habilidades esenciales para el éxito de las estrategias se determinan en el proceso de mantenimiento de
estrategias sostenibles (item 2.1).

%6 Modelos como el propio MEGSA®PESG en sus diferentes niveles de madurez.
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(Nivel 1)

#3) |os conocimientos mas importantes a internalizar deben incluir los relativos a la competencia del
modelado de negocios sostenibles.

(Niveles 2,3)

#0)os conocimientos mas importantes a internalizar deben incluir los relativos a la gestion y aplicaciéon de
IA.

#5)Los expertos deben participar en la identificacion de conocimientos mas importantes que se deben
internalizar y priorizar.

(Nivel 3)

%) a necesidad de interiorizar el conocimiento es lo mas importante que deberia considerar riesgos de
dependencia de las personas y proveedores.

%) Los principales aspectos relativos a la internalizacion de los conocimientos mas importantes deben ser
identificados.

b) Internalizaciéon del conocimiento

(Niveles B,1,2,3)

Tiene como finalidad captar, desarrollar, agrandar, aplicar, diseminar y proteger'” los conocimientos

esenciales en la organizacion, para obtener, desarrollar y retener, las competencias basicas para el éxito de

las estrategias.

%) a busqueda de conocimiento encaminado a la excelencia en la gestion y el modelado del negocio
sostenible debe utilizar fuentes'*® de informacién sobre mejores practicas.

»()Un entorno'™® favorable a la generacion, el intercambio y la difusion de conocimientos debe estar
disponible.

(Niveles 1,2,3)

70 El conocimiento sobre la gestion se debe internalizar a través de ejecucion de planes de mejoras de
gestion.

(Niveles 2,3)

7)La busqueda de conocimientos encaminados a la excelencia en la gestiéon y el modelado de negocio
sostenible debe utilizar fuentes'®® de informacion sobre referenciales’®' comparativos pertinentes.

720)Los expertos deben participar en la internalizacién de conocimientos imprescindibles, compartiendo
habilidades y experiencias y de la estandarizacién de procesos.

73)Los proyectos se deben realizar en asociacién con la academia u otras organizaciones, que promueven el
desarrollo del conocimiento para beneficio mutuo.

74 Las mejores practicas de modelado de negocios sostenibles utilizadas en el mercado, deben ser
monitoreadas y evaluadas en cuanto a su aplicabilidad en la organizacion.

(Nivel 3)

7)La base de conocimiento, con patrones y lecciones aprendidas, debe ser accesible a través de un
buscador inteligente?.

7)Se debe fomentar la redundancia de especialistas y se deben mantener sus conocimientos de forma
catalogada, permitiendo un facil acceso a ellos.

7)La busqueda de mejores practicas de modelado de negocios sostenibles en el mercado debe ser
priorizada por las areas y realizadas segun un plan.

®7 La proteccion se refiere a la recopilacién de estandares confidenciales y a las personas y proveedores que tienen
habilidades criticas para el negocio.

%8 Competidores, organizaciones de referencia dentro o fuera de la industria, homdlogos en mercados mas
desarrollados, asociaciones gremiales, congresos, consultorias y similares.

% El entorno favorable incluye la provision de entornos presenciales o virtuales para el intercambio y la discusion,
herramientas colaborativas, libertad de acceso a Internet, visitas de evaluacion comparativa, boletines técnicos,
busqueda de colecciones.

60 Competidores, organizaciones de referencia dentro o fuera de la industria, homologos en mercados mas
desarrollados, asociaciones gremiales, congresos, consultorias y similares.

181 Ver glosario.

®2 E| motor de busqueda inteligente facilita la busqueda de informacién utilizando un conjunto de palabras claves
elegidas libremente y muestra el resultado de interés méas probable.
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7 Los proyectos se deben realizar en asociacion con academias, incubadoras o instituciones’®®
especialistas, que aportan el desarrollo de conocimientos a favor del modelamiento de negocios
sostenibles, incluido el tema de la descarbonizacion.

790 La internalizaciéon del conocimiento, incluida la gestion, debe ser monitoreada a través de indicadores.

5.2 Innovacion sostenible

a) Fomento de la innovacién
(Niveles B,1,2,3)

Tiene el objetivo de crear un entorno que fomenta la sugerencia de ideas originales' o inusuales que tienen
el potencial de convertirse en innovaciones en productos y procesos, resolviendo problemas, aprovechando
oportunidades o creando mas valor para las partes interesadas, haciendo hincapié en la gestiéon y modelado
de negocios sostenibles.

200) Mencione dos de las innovaciones mas importantes, de cualquier tipo, incorporadas en el ultimo afio.

1) E| potencial creativo del personal debe ser desarrollado y se debe proporcionar el medio ambiente'®® que
favorezca la creatividad y la integracion de las personas.

(Niveles 1,2,3)

220) E| personal debe ser movilizado,'*® a hacer sugerencias indicando el beneficio esperado en el desempeiio
de productos y procesos, incluso para el modelado de negocios sostenibles.

24| as sugerencias deben ser examinadas y enviadas para su analisis'® y volver a los autores, solicitando
nueva informacion o informando el rumbo dado o al motivo del posible archivamiento.

(Niveles 2,3)

2)La busqueda de innovaciones debe apoyar el proyecto
gestion'®.

#5)as sugerencias deben ser analizadas de forma integrada, en cuanto a los grados de viabilidad y
beneficio esperado, para definir las prioridades y evitar redundancias.

#6)|_as sugerencias deben considerar la incorporacion de tecnologia digital emergente, incluyendo IA y otras
tecnologias que aumentan la creacién de valor para los clientes y otras partes interesadas.

(Nivel 3)

#10) Clientes, proveedores, miembros de la comunidad y otras partes interesadas deben tener un canal
disponible para el envio o participacion de sugerencias.

#8)Las sugerencias deben ser analizadas considerando el conocimiento de soluciones para el mismo
propdsito 0 mejores practicas de otras organizaciones.

21) Promocion de innovaciones potenciales'® debe ser evaluado a través del indicador.
200 | g incorporacién de innovaciones debe ser evaluada a través del indicador.

166

8 la mejora de productos, procesos y de la

b) Experimentacion a gran escala
(Niveles 1,2,3)

Tiene el objetivo de mantener un portafolio de pilotos o experimentos agiles, seguros y de bajo costo en la
organizacion para validar sugerencias de ideas con potencial de convertirse en innovaciones en productos y
procesos, con énfasis en la gestidon y modelacion de negocios sostenibles.

#10)Dé un ejemplo de un experimento o piloto prometedor en estudios.

183 Institutos publicos o privados, con o sin fines de lucro, con experiencia en campos de conocimiento complementarios.
164 E| contenido de originalidad o novedad debe tener en cuenta el sector de actividad.

"85 El entorno favorable incluye la provisién de entornos colaborativos para fomentar el intercambio y discusion de ideas
creativas, libertad de acceso a Internet, visitas a centros de innovacion, colectivos de creatividad, concursos y otros.

166 A través del compromiso, el estimulo y el reconocimiento.

167 El analisis de posibles mejoras se trata en el punto 7.1.

168 E| proyecto y la mejora de productos y procesos son tratados en el item 7.1.

"9 | os planes de mejora de la gestion se tratan en el punto 5.1.

70 La promocion de las innovaciones se puede medir mediante sugerencias o experimentos.
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21 os pilotos y experimentos exitosos realizados deben respaldar el proyecto'’!, la mejora de productos, de

los procesos y de la gestion'’2.

#)Se debe incentivar a los trabajadores a proponer para el analisis, junto con las sugerencias, la
descripcion de pilotos o experimentos participativos, que puedan dar mayor precision al resultado
potencial de la idea.

(Niveles 2,3)

) La experimentacién debe priorizar la creacion de prototipos, modelado o simulacién en entornos
controlados que reproduzcan fielmente el entorno real, con el fin de reducir los costes de investigacion y
desarrollo.

=) Se debe promover un entorno favorable y la autonomia'”® para el desarrollo de pilotos o experimentos de
forma participativa, con evaluacién de los riesgos asociados antes de su realizaciéon y apoyados por
expertos.

(Nivel 3)

=()Se debe priorizar la traduccion' de sugerencias recibidas que tienen un mayor grado de viabilidad y
beneficio esperado, en pilotos o experimentos participativos, agiles, seguros y de bajo costo, incluso con
el uso de IA, que puedan demostrar el beneficio esperado y predecir las ganancias con una eventual
implementacién definitiva.

#1) Los experimentos o pilotos deben tener publicidad capaz de atraer personas que puedan potenciar la
creatividad.

#8) | os pilotos o0 experimentos exitosos deben formar parte del conjunto de innovaciones potenciales con
retornos potenciales.

#0)Las lecciones aprendidas de los pilotos o experimentos, ya sean exitosos o no, deben catalogarse junto
con los resultados.

0 L a intensidad y el éxito de la experimentacion deben evaluarse mediante indicadores.

5.3 Adaptacion digital

a) Desarrollo digital del negocio

(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propdsito de desarrollar una cultura y procesos que propicien la incorporacion agil, permanente y
adaptativa de tecnologia digital emergente en los productos y procesos, incluso la incorporacién de IAy la
gestion masiva de datos'”®, mejorando satisfacer la demanda de informacién, los sistemas de informacion
existentes, el rendimiento de productos, procesos, integracion digital con clientes y otras partes interesadas,
enfatizando en la gestién y modelado de negocios digitales sostenibles.

®0) Presentar las principales tecnologias digitales en uso y su finalidad.
%) Presente dos ejemplos importantes de como mejorar las operaciones a través de tecnologia digital.

0 La infraestructura de tecnologias de la informacion y las comunicaciones debe promover eficacia
recopilacion, procesamiento, almacenamiento y acceso a la informacién de datos.

O La evolucidon de la tecnologia digital emergente, sus potencialidades y adversidades deben ser
monitoreadas en el mercado, incluso en otras organizaciones.

%) La demanda de informacién y las oportunidades y costos de incorporar tecnologia digital emergentes,
deben ser analizados para definir el alcance éptimo de los proyectos de informatizacion y de mejora de
los sistemas de informacion existentes.

(Niveles 1,2,3)

%) |_os administradores deben participar en la definicion de politicas y el establecimiento de metas para
adaptacion digital.

7 El proyecto y la mejora de productos y procesos son tratados en el punto 7.1.

72 |os planes de mejora de la gestion se tratan en el punto 5.1.

73 Incluye presupuesto y metas para la realizacion de pilotos o experimentos.

74 La traduccion radica en formular ideas e hipétesis sobre los resultados esperados.

75 El gigantesco aumento de datos de diferente tipo y naturaleza generados por la organizacion y disponibles en el
entorno externo, asi como las infinitas posibilidades de su cruce inteligente, pueden requerir politicas y procesos de
gestiéon dedicados.
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@) La definicidon y desarrollo de la informatizacion y adaptacion digital se debe utilizar una metodologia agil
compatible con el tamafio y oportunidad requerida.

(Niveles 2,3)

%) Las oportunidades que ofrece la tecnologia digital emergente, incluyendo aplicaciones de IA, deben ser
monitoreados y evaluados por las areas responsables y apoyados por expertos.

) Se deben utilizar las opiniones de los usuarios y el conocimiento actualizado de las mejores practicas de
otras organizaciones para definir las prioridades de adaptacién digital.

) Las oportunidades que ofrece la tecnologia digital emergente, deben ser calificadas gradualmente en
términos de su potencial, de inversion y de los planes de adaptacion prioritarios, deben ser establecidos
por las areas responsables.

) Los cambios derivados de la introduccién de nuevas soluciones basadas en tecnologia digital deben
prevenir y abordar los impactos sociales del cambio, incluida la recapacitacién y reubicacién de personas,
evaluando riesgos y monitorear los cambios.

(Nivel 3)

s20)Presente dos ejemplos de IA incorporados a los procesos de cualquier naturaleza, mencionando el
beneficio.

") Los planes para la adaptacion digital deben priorizar la calidad de los productos, la eficacia del servicio
exclusivo y objetivo'™ a los clientes, incluyendo la satisfaccion de sus necesidades, expectativas y
predisposiciones, acciones externas de gobernanza, los temas socio ambientales mas importantes y los
procesos criticos de gestion.

w0 Adaptacion digital, la experiencia digital de usuarios y la aplicaciéon de la 1A en la gestién debe ser
evaluado a través de indicadores.

b) Seguridad digital

(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propésito de mantener un entorno seguro para el levantamiento, recepciéon y tratamiento,

almacenamiento, proteccidon y comunicacion de la informacion dentro de los procesos de la organizacion,

incluso cuando hay asistencia de IA.

#5)Nombre los métodos destinados a prevenir ataques cibernéticos, incluidos aquellos que utilizan ingenieria
social'’’, que requieren formacion de los usuarios.

%) Se debe establecer formalmente la responsabilidad de las personas por la seguridad de la informacion en
la organizacion, incluida la informacion en dispositivos moviles y de trabajo remoto utilizado.

) Se deben abordar los riesgos de seguridad de la informacién, con métodos que garanticen la
confidencialidad, proteccion, actualizacién e integridad de la informacion, asi como la continuidad de los
servicios de informacién, ante averias o situaciones de emergencia.

(Niveles 1,2,3)

) La seguridad ante el riesgo de pérdida o acceso indebido a la informacién y ciberataques debe ser
evaluado mediante pruebas de proteccién y recuperacion.

%0 La infraestructura de tecnologias de la informacioén y las comunicaciones debe promover la seguridad de
la informacion.

@0 La tecnologia digital cuestidbn emergente en relacion con la seguridad de la informacién, su potencial y
riesgos deben ser monitoreados en el mercado, incluyendo buscando referencias en otras
organizaciones.

(Niveles 2,3)

0 Los administradores deben participar en la definicion de politicas y el establecimiento de objetivos de
seguridad digital.

() La integridad de la informacion debe promoverse a través de mecanismos preventivos de verificacion de
la coherencia, al recibir o ingresar datos, al almacenar y generar informacion.

76 | a atencion exclusiva y objetivo a los clientes, elimina el valor de las operaciones de su atencion a las eventuales
actividades relacionadas, en realidad, a la atencién de los controladores, como la divulgacién no solicitada de productos,
levantamiento de informacién innecesaria o redundante para la atencién, comprometiendo la calidad de la atencion al
cliente.

77 La ingenieria social, en el contexto de la seguridad de la informacion, se refiere a la intrusién mediante la
manipulacion psicolégica de las personas para que lleven a cabo actos de violacién de la seguridad.
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#0 A integridad de informacion externa e interna utilizada que se generd con la asistencia de IA debe incluir
validacion humana'’®.

(Nivel 3)

() Las pautas de concesion y denegacion de acceso a los sistemas de informacion y comunicacion de la
organizacion, deben ser definidas y controladas.

#0) L as directrices para el uso de sistemas de terceros, en nombre de la organizacién y de plataformas IA de
sistemas generativos deben incluir directrices para evitar el intercambio involuntario de informacion de
uso restringido.

() la seguridad de la informacidén, en sus diversas vertientes'°debe ir acompafiada por medio de
indicadores.

178 |_a validacién humana tiene como objetivo reducir los riesgos de sesgo o falsedad derivados de la generacién asistida
de informacion escrita, hablada, visual, sensorial y material a través de herramientas IA, cuyo funcionamiento esta sujeto
a imperfecciones derivadas de su arquitectura.

7 Los aspectos son confidencialidad, proteccién, actualizacion e integridad de la informacion, asi como la continuidad
de los servicios de informacion.
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CRITERIO 6 — PERSONAS

Este Criterio trata de la gestion de equipos de alto rendimiento y del desarrollo de lideres, destacando su
papel en el desarrollo sostenible.

Introduccion

Las investigaciones sobre el futuro del trabajo y el impacto de la automatizacion y la realidad ya perceptible
en muchos sectores, indican que no hay ocupacién que no se vea afectada por los cambios tecnoldgicos.
especialmente con el rapido progreso de la IA y sus aplicaciones en operacion y gestion. Este escenario de
cambios rapidos requiere que las organizaciones pongan énfasis en medidas para fortalecer la cultura del
aprendizaje continuo y el desarrollo de nuevas habilidades por parte de las personas y habilidades mas
especializadas, asi como ampliar las oportunidades de aprendizaje y apoyar la readaptacién de los
profesionales en areas mas susceptibles a la automatizacion.

Se seguira potenciando, de forma importante, el alto nivel de rendimiento de los equipos, por la calidad del
liderazgo al elegir y mantener talentos, involucrar a las personas en los valores, principios, estrategias y
objetivos de la organizacion, cada vez mas dinamicos, definir funciones y competencias necesarias para los
procesos, configurar y desarrollar equipos, responsabilizar a cada persona y desafio, asegurar la calidad de
vida en el trabajo y mejorar la calidad de las relaciones.

Ademas, en el escenario ESG de 2% generacion, los valores, principios, estrategias y objetivos de la
organizacion -los rumbos-, cuando priorizan el desarrollo sostenible, tienden a facilitar el compromiso y la
dedicacion de las personas, que comienzan a percibir una causa mayor en juego.

La clara definicién de responsabilidades derivadas del contrato de trabajo, a su vez, se traduce en desafios
para lideres y profesionales competentes, quienes, cuando disfrutan lo que hacen y comprenden la
importancia de su aporte, aumentan su dedicacion.

La calidad de la interaccion humana de los equipos también representa una parte importante de la
dedicacién de las personas a causas comunes, ya sean objetivos en areas especificas o en la propia
organizacion.

Por tanto, el papel del liderazgo, para maximizar el potencial de contribucion de las personas, cobra mayor
relevancia, exigiendo lideres mas preparados para el escenario empresarial ESG 2.0 y formar directivos de
personas de diferentes generaciones. La mayor velocidad de los cambios que se producen en la sociedad y
el consiguiente aumento general de la competencia por los recursos y de los mercados requieren liderazgo y
sistemas de apoyo'® con mayor agilidad y precision, que sean capaces principalmente de:

1) planificar equipos agiles, flexibles y diversificados, de forma integrada a la planificacion de los procesos;
2) readaptar funciones y definir macro competencias que las personas cumpliran con su potencial,

3) seleccionar personas con potenciales y con habilidades sociales enfatizadas, como automotivacion,
tolerancia, flexibilidad, adaptabilidad, creatividad, relaciones y otras;

4) hacer compatibles las habilidades requeridas con las habilidades y el potencial de las personas con el
sistema de compensacion'®;

5) movilizar'® a las personas;
6) promover la interaccion y colaboracion fructifera entre personas y areas;

7) desarrollar profesionales y lideres para la organizacion, que sean capaces de acompafar y utilizar la
tecnologia digital emergente para su autodesarrollo y productividad, mirando hacia el futuro;

8) Vigilar la calidad de vida de las personas, anteponiendo su seguridad fisica y emocional en 1° lugar.

El establecimiento de métodos de gestion puede variar en funcién de las peculiaridades de las distintas
operaciones.

18 Actividades de apoyo a recursos humanos o areas similares, como reclutamiento y seleccion; integracion de recién
llegados; apoyo a los expatriados; formacion profesional, comportamental y ciudadana; desarrollo de lideres; analisis del
perfil, retroalimentacion sobre el desempefio; monitorear la percepcion de la fuerza laboral; plan de beneficios; apoyo
psicologico; orientacion asistida (entrenamiento); horarios de trabajo y politicas en el lugar de trabajo; control de
presencia; control de produccion y otros.

81 |La remuneracion puede incluir remuneracion fija y variable, estabilidad, paquete de beneficios ofrecidos y otras
ventajas.

82 La movilizacion incluye la asignacion de responsabilidades, entrenamiento, asesoramiento profesional,
retroalimentacion sobre el desempefio; reconocimiento de aportes extraordinarios (incondicional) y estimulo por el logro
de metas (condicional).
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Resuma los métodos para:
6.1 Equipos de alto rendimiento

a) Estructuracion de los equipos
(Niveles B,1,2,3)

Tiene el objetivo de definir e implementar una estructura de personal optimizada, con perfiles y competencias
necesarias definidas, para que las personas actuen con alto desempefio y con autonomia para
autogestionarse y realizar mejoras.

@10) Estructura organizativa y equipos multifuncionales deben ser informadas en el Perfil.
(Niveles 1,2,3)

#)La planificacion del personal, las funciones y sus principales competencias se deben realizar en
alineacion con el proyecto™ o planificacion de procesos, incluidos recursos que aumentan la
productividad.

() Presentar las principales competencias definidas para las personas., en general.
(Niveles 2,3)

%0 La planificacion del personal, de las funciones y sus principales habilidades se deben hacer considerando
medidas para aumentar la productividad asociadas con el desarrollo del equipo y las inversiones en
automatizacion de procesos, operativo y gerencial.

%0 La creacion de grupos multifuncionales, temporales o permanentes, se deben realizar en consonancia
con las necesidades de gestion participativa'® o mejora del rendimiento.

@) La creacion de grupos multifuncionales se debe realizar en base a criterios preestablecidos y con la
definiciéon de objetivos, metas, areas representadas por los miembros y sus responsabilidades.

(Nivel 3)
%) La planificacion del personal se debe realizar con miras a aumentar la productividad a largo plazo.

) E| grado de autonomia'® de los niveles operativos para su autogestion y mejorar procesos se debe
definir.

%) La autoridad'® de los responsables de procesos transversales o grupos multifuncionales, en relacion con
la estructura jerarquica, si la hubiera, debera estar predefinida.

%) a decisién de subcontratar servicios debe considerar los riesgos involucrados.
%) E|l desempefio de la estructuracion'®’ de los equipos debe ser evaluado mediante un indicador.

b) Composicién de los equipos

(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propdsito de formar equipos con personas que tengan el perfil y las habilidades actuales y
potenciales compatibles con las necesidades definidas, mirando politicas inclusivas'® y de igualdad de
amplia gama de oportunidades en el reclutamiento, seleccién y desarrollo profesional.

%) La seleccion de candidatos para cargos técnicos debera validar su perfil y habilidades técnicas y
sociales'® declaradas y evaluados previamente'®.

183 Ver punto 7.1

184 Para equipos de liderazgo

185 E| grado de autonomia puede ser individual o en equipo y considerando opiniones especializadas de otras areas.

18 Es necesario predefinir la autoridad de los responsables de los grupos multifuncionales para evitar conflictos de
autoridad con las funciones.

187 La estructuracion del equipo puede evaluarse mediante la productividad global, operativa y administrativa, las horas
extras no planificadas u otros indicios de desequilibrio del equipo.

'8 Que tienen como objetivo promover la erradicacion de los prejuicios y el respeto a diversidad étnica, de género, de
orientacion sexual, de edad, fisica y mental, cultural, ideoldgica, religiosa y de otro tipo.

8 |a competencia social esta determinada por aspectos conductuales que contribuyen a la aceptacion en el grupo
social. Los individuos socialmente competentes tienden a lidiar bien con las reglas sociales y sus roles en diferentes
situaciones, a comprender mas facilmente y reaccionar con empatia ante el comportamiento de los demas y sus estados
emocionales, a estar dispuestos a actuar de manera consistente con las reglas sociales del contexto, su rol y la
percepcion de los demas, a tener confianza en si mismos para interactuar socialmente y a comprender posibles
rechazos o conflictos de forma natural.

%0 |_a evaluacion podra estar disponible en el caso de contratacion interna.
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%) Se debe informar a los candidatos seleccionados y a los no seleccionados, los motivos.

() |_os recién llegados a la organizacion'' se deben integrar a la cultura organizacional.

(Niveles 1,2,3)

() Los recién llegados para componer equipos deben estar preparados para desempefar sus funciones
técnicas y de comportamiento.

(Niveles 2,3)

#)Los equipos deben estar preparados para recibir a los recién llegados que pertenecen a grupos
minoritarios en proceso de inclusion.

®)Los recién llegados a unirse a los equipos deben estar integrados en los principales procesos de la
organizacion y sus equipos.

“OE| periodo de prueba del recién llegado debe finalizar con una retroalimentacion formal sobre su
desempefio.

(Nivel 3)

() a seleccion de candidatos debe considerar las competencias definidas para el puesto actual y futuros.

“() Los intereses y el potencial profesional del personal, se deben mapear con la participacion de las
personas, a quienes se les debe informar las habilidades que deben desarrollar.

#) El desempefio de la composicion'®? de los equipos debe ser evaluado a través de indicador.

c) Desarrollo de las habilidades de las personas

(Niveles B,1,2,3)

Visa convertir a las personas capaces de desempenar las funciones bajo su responsabilidad, a mejorar su
performance individual, en el equipo y en la organizacion, permitiendo la adquisicion de nuevas habilidades y
prepararlos para asumir nuevas y mayores responsabilidades.

“)Mencione los principales programas o acciones, en curso, de capacitacion o desarrollo y el numero de
personas alcanzadas.

“0) El plan de formacién y desarrollo de personas se debe actualizar oportunamente.

(Niveles 1,2,3)

%0 La definicion de prioridades de desarrollo de las personas, se deben basar en las nuevas necesidades
que surgen a través del proyecto o la planificacion de los procesos'? y de la retroalimentacion de la

evaluacion de desempefio de las personas en sus competencias reales, con la participacion de sus
lideres.

%10 Las personas deben ser informadas por los respectivos lideres sobre las habilidades técnicas y sociales
prioritarias que son necesarias para llevar a cabo las funciones bajo su responsabilidad y que necesitan
ser desarrolladas.

%) os programas de capacitacién y desarrollo de personas deben proporcionar experiencias practicas.
(Niveles 2,3)

%) La definiciobn de prioridades de desarrollo de las personas debe incluir la evaluacién de la contribucion
potencial de las tecnologias disponibles para el aumento de la productividad y la calidad del trabajo.

%) Programas de desarrollo conductual’® de las personas que se deben capacitar en habilidades que las
dejen mas preparadas para las relaciones interpersonales.

%) Programas o acciones de desarrollo civico' de las personas, las deben capacitar en habilidades que las
preparen mas para el relacionamiento interpersonal.

1 Sj la organizacion forma parte de la misma empresa matriz que la organizacion de origen del recién llegado, la
integracion cultural puede acortarse.

92 L a composicion de los equipos puede evaluarse mediante la retencion después de un periodo de prueba, la
“rotacién”, la “rotacion de talentos”, logro de metas.

% El disefio o planificacion de procesos (7.1) en linea con estrategias emergentes puede determinar nuevas
necesidades para el desarrollo de habilidades de las personas.

% Por ejemplo: programas de formacion en comunicacion interpersonal, experiencia grupal, “team building”, trabajo en
equipo, servicios de asistencia psicoldgica y social, entre otros.

%5 Por ejemplo: programas de orientacion o asistencia juridica, formacion en derechos y deberes ciudadanos, seguridad
en internet, uso de redes sociales, funcionamiento y canales de la administracion publica y de justicia, crédito
responsable, estimulo o apoyo al voluntariado y ética empresarial, entre otros.
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% )Se debe promover el desarrollo de la carrera profesional de las personas de forma integrada,
armonizando los intereses de las personas y las necesidades a largo plazo de la organizacion.

(Nivel 3)

%" )Hay que incentivar a las personas y tener un plan de autodesarrollo.

=) Programas de desarrollo profesional'® de las personas que deben capacitarse en nuevas habilidades que
las preparen profesionalmente, independientemente de las funciones que desemperien.

%) La organizacion debe aplicar métodos para la reorientacion profesional, el asesoramiento profesional o el
aumento de la empleabilidad de las personas cuyos roles corren mayor riesgo de verse afectados por los
cambios.

%) La efectividad hacer desarrollo de capacidades de las personas, a través de formacion y desarrollo, se
debe evaluar a través de indicadores.

d) Tratamiento de los peligros y riesgos'de la salud y la seguridad
(Niveles B,1,2,3)

Tiene como finalidades buscar aseqgurar la integridad fisica y psiquica de las personas y establecer factores
de desempefio asociados a la seguridad y salud ocupacional del personal, observando estandares y buenas
practicas.

%0 Mencionar cuales y cuando ocurrieron los ultimos dos accidentes con licencias médicas y las medidas
preventivas tomadas.

*2)Manejo de los peligros, riesgos a la salud y seguridad ocupacional deben incluir educacién continua y
desarrollo de preparacion para emergencias.

®3) El desempenio del tratamiento de los peligros y riesgos relacionados con la salud y seguridad del personal
debe ser evaluado a través de indicadores.

(Niveles 1,2,3)

®()Los peligros y riesgos relacionados con la salud y la seguridad deben ser mapeadas y abordadas con la
participacion del personal, considerando cambios en el entorno fisico y las operaciones.

*)La organizacidon debe garantizar que el uso de herramientas o equipos operados por personas y la
ejecucion de tareas vayan acompafados de las respectivas medidas de proteccion.

%) Los indicadores de desempefno relacionado con el tratamiento de peligros y riesgos a la salud y
seguridad del personal deben ser reportados a la direccion.

(Niveles 2,3)

%) Como se deben definir objetivos para eliminar o mitigar los riesgos de seguridad y salud en el trabajo.

%) La preparacion para emergencias en caso de accidentes que afecten a personas y a la evacuacion de
instalaciones deben comprobarse mediante ejercicios.

»()E| posible subregistro'®® de los accidentes y cuasi accidentes debe ser monitoreado'® y tratado con
contramedidas preventivas.

M) Los accidentes con licencias médicas deben ser reportados inmediatamente a la direcciéon con las
respectivas contramedidas en curso.

(Nivel 3)

7)Se debe monitorear y orientar el bienestar de las personas fuera del lugar de trabajo, en transito o
trabajando a distancia.

20)La preparacion para emergencias en accidentes que afecten a personas y evacuacion de instalaciones,
reales o durante ejercicios, se debe evaluar mediante indicadores reportados a la direccion.

) Los potenciales accidentes, que puedan desencadenar licencias médicas, deben ser notificados a la
direccion.

% Por ejemplo: uso y actualizacion de programas de computacion, ensefianza de idiomas extranjeros, comunicacioén oral
y escrita, uso racional del correo electrénico, métodos de analisis y solucion de problemas, presentaciones efectivas, uso
eficiente del tiempo y trabajo administrativo completo, entre otros.

7 El riesgo es la probabilidad o posibilidad de que ocurra un accidente. Un peligro es una condicion o circunstancia
insegura que puede causar o contribuir a un accidente.

% De suma importancia cuando existen incentivos econdmicos asociados a la reduccion de la siniestralidad o a la
posibilidad de cualquier demérito, exposicién o represalia para las victimas por la ocurrencia de accidentes.

% Por ejemplo: campafias, canal de denuncias o revision de sefiales fisicas.
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e) Optimizacion del clima®” organizacional

(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propodsito de maximizar el compromiso, la disposicion del personal de alto rendimiento y con el

desarrollo sostenible.

) Mencionar las medidas integrales mas relevantes para mejorar el clima organizacional en los ultimos dos
afos.

)Las principales necesidades y expectativas del personal que pueden afectar el clima organizacional
deben ser conocidas para el desarrollo de programas de comunicacion y de personal.

() La organizacion debe mantener un plan de comunicacién®' interno para apoyar el compromiso de las
personas con los objetivos, incluidos aquellos relacionados con desarrollo sostenible.

7)Se deben planificar acciones para maximizar el compromiso, el bienestar y la satisfaccion de las
personas con la participacién de equipos.

(Niveles 1,2,3)

) Los lideres, en todos los niveles, deben monitorear los aspectos que mas inciden en el compromiso,
bienestar y satisfaccién de su equipo.

¥ La organizacion debe proporcionar un canal para expresar las insatisfacciones del personal confidencial y
receptivo?®?,

*)La evaluacién de aspectos que afectan compromiso, bienestar y la satisfaccién del personal debe
considerar las opiniones de las personas, sin necesidad de identificarlas y permitir priorizar oportunidades
de mejora especificas por grupos de personas o areas.

#()Se deben emprender acciones para maximizar el compromiso, el bienestar y la satisfaccion de las
personas armonizado por la direccién e implementado por los lideres.

(Niveles 2,3)

*2)Para el desarrollo de programas de comunicacién y de personal se deben conocer las principales
necesidades, expectativas y predisposiciones de las personas en el mercado laboral que pueden afectar
el clima organizacional.

#0)La organizacion debe mantener una remuneracion compatible con la necesidad de retener al personal de
alto desempefio.

#() Aportes extraordinarios deben ser identificados y reconocidos rapidamente?®,

#50) E| estimulo para alcanzar y superar metas debe ser ampliamente adoptado.

) E|l desempefio de la optimizacion del clima organizacional debe ser evaluado a través de indicadores
cubriendo los factores mas importantes.

(Nivel 3)

#0) Definir el tratamiento de los aspectos que mas inciden en el compromiso, bienestar y satisfaccion del
personal se debe hacer con la responsabilidad de los lideres y la participacion de la gente, segun las
principales insatisfacciones identificadas.

#() Reconocimiento a equipos de alto desempeiio debe resaltar las habilidades asociadas®* a los resultados
excepcionales para el negocio que han sido logrados.

200 E] clima abarca el entorno fisico y social, incluye la calidad de las relaciones interpersonales humanas; movilizacién
para la participacion voluntaria en proyectos socio ambientales; libertad de expresion y receptividad de ideas, opiniones y
sugerencias; confianza demostrada por el liderazgo; respeto de las diferencias; tolerancia a la contradiccion, existencia
de desafios; calidad de las instalaciones y equipos; flexibilidad de horarios; viabilidad del trabajo remoto; movilidad;
servicios y beneficios; disponibilidad de canales de manifestaciéon receptivos; facil acceso a la direccién; calidad de las
acciones socio ambientales; la reputacion de la organizacion en la sociedad; practicas de igualdad de oportunidades y
otras variables que influyen en el bienestar de las personas y su compromiso con responsabilidad socio ambiental
individual, identificado por la organizacion.

201 E| plan de comunicacion interna orientado al compromiso con el desarrollo sostenible busca desarrollar una cultura de
compromiso con las generaciones futuras.

202 ] a respuesta a una manifestacion anonima debe ser a través de una declaraciéon publica si tiene el potencial de
representar una manifestacion generalizada.

203 E| reconocimiento rapido y justo de las contribuciones de las personas, identificadas y confirmadas como
extraordinarias, es decir, mas alla de lo esperado, tiene como objetivo, sin dilacidn, reforzar comportamientos de alto
desempefio, servir de ejemplo a la fuerza laboral y demostrar la gratitud formal de la organizacién por el logro,
aumentando el compromiso general.

204 E| reconocimiento puede resaltar las competencias asociadas con el alto desempefio identificadas en los equipos. Ej.:
innovacion, agilidad, trabajo en grupo, enfoque a resultados.
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#0) Incentivo por alcanzar o superar metas debe considerar los objetivos de los equipos.

=) Rendimiento de reconocimiento®® y los incentivos en la organizacién deben evaluarse a través de
indicadores.

6.2 Desarrollo de liderazgos

a) Definicién de competencias de liderazgo
(Niveles B,1,2,3)

Tiene el objetivo de establecer los principales conocimientos, habilidades y actitudes de liderazgo que los
directivos deben tener o adquirir, a su nivel, para promover un mayor compromiso del equipo, contribuyen a
aumentar la sostenibilidad de productos y procesos y obtener un alto rendimiento.

®10) Presentar las principales competencias esperadas para directores y gerentes en general.

®0) | as habilidades relacionadas con la gestién de personas deben formar parte del conjunto de habilidades
establecidas para el liderazgo.

(Niveles 1,2,3)

®()Habilidades relacionadas con el pensamiento sistémico y saneamiento ambiental integrado, incluso en
relacion con los cambios en el entorno empresarial®®, debe integrar el conjunto de competencias
establecidas para el liderazgo.

(Niveles 2,3)

%) |_as habilidades relacionadas con la excelencia en la gestion para el desarrollo sostenible®® y con el uso
de tecnologias de apoyo a la toma de decisiones debe integrar el conjunto de competencias establecidas
para el liderazgo.

®)Las habilidades de liderazgo para la direccién se deberan establecer con la participacion de los
propietarios, mantenedores, fundadores o sus representantes.

(Nivel 3)

%) La competencia para desarrollar gerentes de personas debe integrar el conjunto de habilidades
establecidas para los directivos.

@) El establecimiento de competencias de liderazgo debe considerar a los lideres de grupos
multifuncionales, ya sean temporales o permanentes.

b) Seleccion de lideres y sucesores
(Niveles B,1,2,3)

Visa identificar potenciales lideres mas preparados para ejercer y desarrollar las habilidades requeridas para
puestos de liderazgo actuales y futuros.

%) La seleccion de lideres y sucesores debe validar su idoneidad para las habilidades requeridas, incluyendo
la competencia relacionada con la gestion de personas.

(Niveles 1,2,3)

®0)La seleccidon de lideres y sucesores se debe realizar con la participacion activa de la direccion y debe
considerar los resultados obtenidos como resultado de la movilizacién de las personas en torno a
objetivos.

(Niveles 2,3)

“)Los lideres y sucesores seleccionados deben saber los principales procesos de gestion de la
organizacion.

“1) Los lideres y sucesores seleccionados deben integrarse a la estructura de liderazgo.

25 Se espera medir la intensidad del reconocimiento formal de las contribuciones extraordinarias y el estimulo para
alcanzar y superar las metas.

208 E| entorno empresarial en el sector del saneamiento ambiental se estd viendo fuertemente afectado por marcos
regulatorios orientados a la universalizacion, lo que exige nuevas habilidades de liderazgo.

27 Las habilidades de liderazgo relacionadas con el desarrollo sostenible incluyen el conocimiento de los objetivos de
desarrollo sostenible de la ONU, la matriz de materialidad de la organizacion y los requisitos de la organizacion que
practica la responsabilidad ESG, la capacidad de crear valor para los grupos de interés en su ambito de actividad y
actitudes éticas y ciudadanas ejemplares, aplicando conocimientos en la formulacién de directrices, la planificacién y la
vida personal.
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“2 ) La seleccion de lideres y sucesores debe validar la competencia social para negociacion y consenso.

(Nivel 3)

%) La seleccidon de lideres directivos y sus sucesores debe validar la competencia en el desarrollo de
lideres.

“) El desemperio de la seleccion de lideres y sucesores debe ser evaluado por medios de indicador.

c) Desarrollo de habilidades de lideres y sucesores
(Niveles B,1,2,3)

Tiene el objetivo de incorporar las competencias requeridas para los puestos de liderazgo actuales y futuros
en los lideres y sucesores seleccionados.

“s)Mencionar los principales programas o acciones actuales de desarrollo de lideres y el numero de
personas alcanzadas.

“5 ) El desarrollo de sucesores para cualquier nivel debe incluir designaciones experimentales compatibles
con el nivel deseado.

(Niveles 1,2,3)
“7)La evaluacion de las competencias de liderazgo de los lideres y sucesores seleccionados se debe
realizar y priorizar con la participacion de la persona evaluada.

“8)Las habilidades de liderazgo con mayor déficit deben abordarse con la participacion de los respectivos
lideres.

(Niveles 2,3)

“) Presentar las habilidades de liderazgo para el nivel de direccién.

“) El desarrollo de las habilidades de liderazgo se debe realizar fijando objetivos prioritarios para cada
persona e incorporando nuevas habilidades.

0 La evaluacion y el desarrollo de habilidades de liderazgo deben ser una parte integral de la
responsabilidad de los lideres y gerentes.

“20) El desempefio de los lideres debe ser evaluado a través de indicadores asociados al compromiso de los
liderados.

(Nivel 3)

“30) El desempeniio de los lideres debe ser evaluado a través de indicadores asociados con los resultados de
los equipos.
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CRITERIO 7 - PROCESOS

Este Criterio trata de la gestion de los principales procesos primarios y de soporte, de suministro y
econoémico-financieros, necesarios para la creacion de valor, para los clientes y otras partes interesadas, de
manera consistente con el desarrollo sostenible.

Introduccioén

Los procesos abordados en este criterio se refieren a la gestion de las operaciones técnicas y
administrativas mas importantes de la organizacion y se separan, al requerir particularidades en la gestion,
en: item 7.1 - Procesos primarios y de soporte, que incluyen la comercializacién de productos, su desarrollo,
produccion, entrega y logistica inversa aplicable, asi como las operaciones técnicas y administrativas
asociadas a las mismas; item 7.2 - Procesos de suministro (materias primas e insumos) e item 7.3 -
Procesos econdémico-financieros.

Estos procesos también se conocen como cadena de valor, debido a que sus operaciones técnicas y
administrativas crean valor para los clientes y otras partes interesadas.

Los factores de rendimiento de productos y procesos e indicadores asociados mas importantes para el
seguimiento y la evaluacioén son informacion indispensable para una buena gestion y toma de decisiones.

El desarrollo sostenible cobra mayor importancia en los métodos de gestion requeridos, considerando que
los productos y los procesos deben agregar valor a la sociedad y al medio ambiente y no eliminar valor, si
esto es posible, debe facilitar la neutralizaciéon y negacién de los efectos adversos causados por la
organizacion y su cadena de suministro y consumo.

El establecimiento de métodos de gestion puede variar dependiendo de las peculiaridades de las diferentes
operaciones.

Resuma los métodos para:

7.1 Procesos primarios y de soporte

a) Planificacion?®® de factores®” de rendimiento

(Niveles B,1,2,3)

Tiene los objetivos de establecer y armonizar los factores de rendimiento mas importantes, para productos®°
y procesos primarios y de soporte, basados en clientes, de la sociedad?", de otros partes interesadas y
areas internas, mejoras y desarrollos de procesos estrategias.

““0)Presentar los principales factores de desempefio para productos y procesos primarios y de apoyo y las
partes interesadas asociadas mas importantes.

“s0)Los principales factores de rendimiento para productos y los procesos deben ser evaluados a través de
indicadores, cuyos resultados se deben informar en el Criterio 8.

(Niveles 2,3)
“60) El conjunto de factores de desempefo y sus respectivos indicadores debe incluir aquellos relacionados al

ciclo de vida de los activos de infraestructura operativa, cuando sean criticos para el negocio y aquellos
relacionados con el desarrollo sostenible.

208 |_a planificacion incluye el mecanismo de adaptacion a escenarios emergentes imprevistos.

209 | os factores de desempefio también se conocen como requisitos de desempefio. Se derivan de los requisitos de las
partes interesadas. Ej.: regularidad del suministro, calidad intrinseca del producto (fisico), facil acceso a la organizacion,
eficiencia energética, minimizacion de pérdidas, minimizaciéon de retrabajos, renovacion de redes, reduccion de costes y
operaciones inteligentes.

210 £ término “productos” abarca bienes, servicios, soluciones, informacién consolidada o un conjunto de ellos.

M Los requisitos de la sociedad para productos y procesos incluyen requisitos socio ambientales y requisitos
relacionados con la proteccion de los derechos de los clientes.
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b) Proyecto?'? de productos y procesos sostenibles
(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propdsito de concebir o actualizar los productos y procesos primarios y de soporte, estableciendo

estandares que permitan cumplir con los factores de desempefio establecidos, priorizando las

innovaciones.?'

“70) Citar ejemplo recienteme de desarrollo o actualizacion de proceso o producto apuntando a la
sostenibilidad.

“8)Los proyectos deben utilizar metodologia
actualidad?'® requerida y facilitar su gestion.

(Niveles 1,2,3)

“)Los proyectos deben establecer factores de desempefio e indicadores, relativos a materias primas,
insumos, servicios o informacion, adquiridos o captados, compatibles con las normas establecidas para
los productos y procesos.?'®

) La implementacion de los proyectos debe incluir las etapas piloto e intermedias para evaluar resultados
hasta su entrada en operacion.

“)El establecimiento de normas y su recopilacion con el fin de garantizar la calidad del producto y de
procesos deben ser compatibles con el entorno operativo en el que se aplicaran y con la capacidad de
quienes los ejecutaran las comprendan.

“0)El lanzamiento de productos e inicio de operaciones procesos, ya sean nuevos o actualizados, deben ser
monitoreados de manera particular para permitir ajustes rapidos a los estandares, reduciendo posibles
impactos adversos iniciales.

(Niveles 2,3)
0 El desarrollo del proyecto se debe realizar con la participacion de las areas internas afectadas o
beneficiadas. y partes interesadas, cuando corresponda.

“4)Los proyectos deberan evaluar la incorporacion de tecnologias emergentes, incluida la 1A, que aumenten
la creacion de valor para los clientes, la organizacion y otras partes interesadas, en armonia con el
desarrollo sostenible.

“() os proyectos deben incluir una evaluacion de riesgos integral,?"” lo que puede resultar en nuevos
factores de desempefo a monitorear.

Los proyectos deben buscar asegurar:
) |a confiabilidad de productos y procesos;

“1)  |a salud®'®, seguridad?'® de las personas®? y la diversidad;

) el uso de materias primas, insumos y activos de infraestructura operativa ecologica y eficiencia social,
) |a conservacion y recuperacion ambiental;

) |a eficiencia energética, incluido el uso de fuentes renovables;

#1) |a neutralizacion de carbono?';

“2)  |a integridad de infraestructuras utilizadas.

214 compatible con su tamafio, complejidad, propodsito y

212 E| término “proyecto” de procesos se puede entender como planificacion de los procesos.

213 a busqueda de innovaciones potenciales y proyectos experimentales asociados, se abordan en el Criterio 5.

214 El uso de la metodologia del proyecto puede incluir estandares de autoridad y formacién de equipos, disefio, andlisis
de riesgos, construccion, lanzamiento, capacitacion de los involucrados, implementacién, monitoreo, etc. y tiene como
objetivo establecer o actualizar estandares para que los factores de desempefio se cumplan plenamente, sin
contratiempos. Puede ser necesario definir la autoridad y el papel de los lideres de proyectos transversales cuando
existe la posibilidad de un conflicto de autoridad en la estructura organizacional.

215 | os diferentes tipos de proyectos pueden requerir metodologias agiles, ingenieria de confiabilidad y gobernanza de
proyectos.

216 Se refiere a los factores de desempefio que influyen en los estandares de los procesos de abastecimiento (7.2).

277 La evaluacion de riesgos debe cubrir todas las dimensiones que podrian resultar en adversidades para la
organizacion o las partes interesadas como resultado del producto o proceso.

218 | a salud incluye fisica y emocional.

219 | a seguridad incluye la proteccion contra riesgos, peligros o pérdidas.

220 E| término "personas" es de naturaleza amplia e incluye el equipo del proyecto, la fuerza laboral, los usuarios, la
comunidad y los proveedores.

22! Compensacion de las emisiones de gases de efecto invernadero que no se neutralizan en el ciclo de suministro,
produccion, entrega, uso por parte del cliente y logistica inversa de los bienes y subproductos producidos. Los proyectos
deben contribuir a este esfuerzo.

64



PNQS 2025 — Criterios de evaluacion MEGSA®ESG

“)Los proyectos deben incluir asociaciones con otras organizaciones para mejorar el desempefio de
productos y procesos, incluyendo ecoeficiencia y tiempo del ciclo de desarrollo.
““)Las personas que realicen los estandares operativos esenciales para garantizar el nivel de calidad

disefiado para los productos y los procesos deben estar formalmente calificados?? y el equipo necesario
debe estar aprobado o calibrado formalmente.

(Nivel 3)

Los proyectos deben buscar asegurar:

() La gobernanza®®,

430 La busqueda de agilidad para anticipar ganancias;

1) La socio eficiencia, incluida la igualdad de género?*, la movilizacién y desmovilizacion sostenible de
los contingentes de trabajadores asignados durante la ejecucion de los proyectos;

48 ) La fiabilidad, la mantenibilidad y coste optimizado del ciclo de vida de activos de infraestructura
operativa,

a0 La durabilidad de los bienes producidos;

“o) El reciclaje o reutilizacion, con la correspondiente logistica inversa, en cadenas de suministro propias
o de terceros, de subproductos??® produccion y consumo; de subproductos y bienes de consumo;

() Minimizar las emisiones de gases de efecto invernadero?®;

w2 ) El carbono negativo®’, cuando corresponda.

“)Los estandares operativos esenciales para garantizar el nivel de calidad disefiado deben definirse
mediante analisis??® de riesgos de ocurrencia de fallas en el cumplimiento de los factores de desempefio.

c) Monitoreo del desempeio de los procesos
(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propdsito de comprobar estandares operativos, esenciales para garantizar que la calidad de los
productos y procesos se estan cumpliendo y se estan observando los factores de desempefio establecidos
en el proyecto.

“4) Las normas operativas, actualizadas, deben ser de facil consulta para quienes las ejecutan.

“5) Gestion del desempefio de procesos operativos primarios y de apoyo se deben realizar utilizando
herramientas de control?® que garanticen el cumplimiento de las normas, incluidos indicadores con
metas.

«“&) Acciones correctivas por no conformidades®® debe ser definido con registro de eventos.
(Niveles 1,2,3)
“)Las no conformidades deben tener sus causas raices investigadas y tratados, con registro de los hechos.

“8) La gestion del desemperio de los procesos se debe realizar de manera participativa, cuando corresponda,
y debe utilizar una técnica para verificar el cumplimiento de las normas.

“) L os eventos y lecciones aprendidas asociados con las acciones correctivas deben compartirse con todos
los afectados por el suceso o las acciones correctivas.

222 | g calificacion puede incluir certificacion, calificacion de habilidades, diploma, graduacion o similar relacionado con
estandares operativos esenciales.

22 |a gobernanza de proyectos complejos tiene como objetivo garantizar su direccién y control, incluida la rendicion de
cuentas de los administradores y la transparencia.

224 L a igualdad de género es de naturaleza amplia e incluye al equipo del proyecto, la fuerza laboral, los clientes, la
comunidad y los proveedores.

225 E| término “subproductos” abarca materiales, efluentes, residuos, embalajes, chatarra, etc. generados en el ciclo de
produccién, uso y eliminacién posterior a su uso.

226 | 3 minimizacion abarca esfuerzos para evitar la emisién de gases de efecto invernadero desde el inicio del ciclo de
vida del producto (“net-cero”).

227 |a negatividad cubre formas de eliminar mas carbono de la atmosfera mas alla de lo necesario para neutralizacion,
compensando pasivos anteriores propios y de terceros. Los proyectos deben contribuir a este esfuerzo.

228 Ejemplos de métodos de analisis de riesgos: HACCP, FMEA, “BowTie”, “Momentos de la verdad” y uso de IA y otros.
29 | as herramientas de control le permiten comprobar si los procesos se ejecutan dentro de los parametros de
rendimiento planificados. Las herramientas de control incluyen indicadores, listas de verificacidon, inspecciones,
auditorias, controles automaticos y otros.

20 g palabra "incumplimiento" se refiere al no cumplimiento de los estandares esperados. El tratamiento del
incumplimiento conduce a la identificacién y eliminacion de las causas raices, con el fin de garantizar que no habra
nuevas ocurrencias.
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(Niveles 2,3)

“) La gestion del desempefio de los procesos debe incluir la identificacion de acciones preventivas para
evitar la ocurrencia de no conformidades.

“)La eficacia de las acciones correctivas y preventivas y el tratamiento de las causas profundas deben ser
confirmadas, con registro de eventos.

“2 )l a aplicacion y el seguimiento de las normas operativas se deben simplificar con el uso de tecnologia
digital.

%) Eventos asociados con acciones correctivas y preventivas deben ser compartidos con otras areas y
partes interesadas aplicables, con un potencial de impacto similar.

(Nivel 3)
“El cumplimiento de estandares y el cumplimiento de los factores de desempefio de los procesos

operativos primarios y de apoyo deben ser auto gerenciados por los ejecutantes y deben estar apoyados
por herramientas preventivas de alerta sobre posibles no conformidades.

d) Analisis y mejora de procesos y productos
(Niveles B,1,2,3)

Tienen como finalidad investigar oportunidades para optimizar las operaciones, priorizar e implementar

acciones de mejora del desempefio, incluyendo ecoldgica, socio eficiencia y mitigacion de riesgos, asi como

proporcionar cambios en las normas para que las mejoras sean permanentes.

“s0) Citar ejemplo reciente de mejora incorporada al proceso o producto con el objetivo de aumentar la
sostenibilidad.

%) El analisis y la mejora se deben realizar de forma participativa.

(Niveles 1,2,3)
“0) El analisis y desarrollo de mejoras se debe realizar con el apoyo de la metodologia, de manera integrada
con otras areas aplicables, y debe incluir aspectos socio ambientales.

“8) | as mejoras®®', las propuestas deben indicar el rendimiento potencial de las partes interesadas
beneficiadas.

“)Los eventos y lecciones aprendidas asociadas con las mejoras implementadas deben compartirse con
todos los involucrados en el producto o proceso.

(Niveles 2,3)
“ ) El andlisis debe incluir la evaluacidon de la variabilidad, confiabilidad, riesgos, productividad, eficacia,
eficiencia, ecolégico y socio eficiencia, cuando corresponda.

“10) El analisis debe incluir una investigacion comparativa de las caracteristicas del proceso y productos con
finalidad similar en competidores u otras organizaciones de referencia, dentro o fuera del sector, elegidas
con criterios que proporcionen mayor potencial de aprendizaje.

“2)Las mejoras potenciales deben evaluarse en términos de retornos econdémicos y socio ambientales para
establecer prioridades.

“)Las mejoras propuestas deben evaluar el uso de nuevas tecnologias e involucrar a representantes de los
actores mas afectados.

“)Los eventos asociados con las mejoras implementadas deben compartirse con otras areas y partes
interesadas aplicables, con potencial de impacto.

(Nivel 3)

“50) Las oportunidades con potencial de mejorar el desempefio de proveedores o la satisfaccion de clientes o

comunidades del circulo de influencia, directa o indirectamente, este potencial lo deben tener confirmado
y la mejora se debe llevar a cabo con la participacion de esas partes.

“%0)La evaluacion del potencial de oportunidades para traer mejoras en procesos complejos debe considerar
el uso de simulaciones o gemelos digitales.

“'0) El retorno esperado, de las mejoras implementadas deben ser confirmado.

1 Las oportunidades pueden surgir de los métodos de investigacién de innovaciones potenciales abordados en el
Criterio 5.
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7.2 Procesos de suministro

a) Desarrollo sostenible de la cadena®? de suministros

(Niveles B,1,2,3)

Visa investigar y rrollar en el mercado o el medio ambiente, fuentes potenciales de materias primas,

insumos, servicios o informacién, que cumplan con los requisitos del proyecto de productos y procesos, la

demanda prevista y el desarrollo sostenible, incluido la economia circulary el bienestar de las personas.

“)|a busqueda de proveedores®® potencial, debe seleccionar aquellos que sean competitivos y socio
ambientalmente responsables.

“)La busqueda de recursos naturales y soluciones basadas en la naturaleza debe evaluar los impactos en
el ecosistema como fuentes de usos o extracciones potenciales.

o) Trabajo infantil, degradante, forzado o inseguro se debe prevenir, verificar y denunciar en la busqueda de
proveedores en la cadena de suministro.

(Niveles 1,2,3)

) Se debe minimizar el impacto de la captacién de recursos naturales no renovables y proteger al medio
ambiente de la captacion con medios de restauracion.

(Niveles 2,3)

“2)Es necesario estimular el progreso econdmico, social y medioambiental mediante adquisiciones en las
regiones que rodean las instalaciones, cuando corresponda.

30 El uso de materias primas, insumos y activos de infraestructura operativa ecolégica y eficiencia social
debe ser alentado junto a los proveedores.

) Es necesario fomentar la inclusién social y la igualdad de género con los proveedores.

(Nivel 3)

) El desarrollo integrado de la cadena de suministro debe maximizar el potencial de reduccion, reutilizacion
y reciclaje de materiales y la integridad de los activos de infraestructura operativa y bienes producidos.

%) La neutralizacidon o carbono negativo y su evaluacion deben ser estimulados junto a los proveedores.

b) Calificacion y seleccién®* de proveedores sostenibles

(Niveles B,1,2,3)

La calificacion tiene el propdsito de catalogar proveedores candidatos que tengan las competencias
necesarias, incluida la responsabilidad socio ambiental, para satisfacer las necesidades de suministro y
convertirse en proveedores y la seleccion tiene como objetivo definir la mejor opcién de suministros,
considerando los factores de desempefio relevantes para la organizacion y el desarrollo sostenible.

) Las necesidades y expectativas de los proveedores deberan presentarse en el perfil.

“)Dé un ejemplo reciente de sustitucién de un insumo importante por uno mas sostenible.

) La calificacion de proveedores, de distintos tipos que estan aptos para suministrar, deberan utilizar
criterios de idoneidad, legalidad, calidad, experiencia, competitividad, seguridad y salud ocupacional de
su fuerza de trabajo.

) a seleccion de proveedores mas apropiados debe utilizar criterios de compromiso con los niveles de
calidad esperados, incluida la compensacion por fallas.

(Niveles 1,2,3)

“#0) La calificacion de proveedores, de los diferentes tipos que son aptos para suministrar, deben utilizar

criterios de compromiso con el desarrollo sostenible.

“2) Los proveedores candidatos debe contar con un canal de acceso agil para brindar informacion
selectiva®® y sobre sus productos y recibir respuestas oportunas.

232 Incluye la cadena de suministro actual y futura.

33 | os proveedores mencionados son aquellos que estan involucrados o pueden involucrarse con la cadena de
suministro de la organizacién, suministrando o pueden proporcionar bienes, servicios o informacién, directa o
indirectamente. Se incluye a la sociedad como proveedor cuando conceden la extraccidon de recursos. recursos naturales
controlados, otras unidades internas de la misma empresa o grupo empresarial del que forma parte la organizacion,
instituciones de servicios financieros y otros.

234 |a seleccion abarca la eleccion y la contratacion.

25 Informaciones que permitan precalificar requisitos minimos, agilizando la calificacion.
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() La seleccién de proveedores mas adecuada debera utilizar criterios de compromiso de desempefio que
influyan en la forma de pago del suministro.
(Niveles 2,3)
“4)Necesidades, expectativas y predisposiciones de proveedores se deben identificar en su calificacion para
comprobar la compatibilidad con las de la organizacion.

“s0)La calificacion de proveedores, de los distintos tipos, que sean capaces de suministrar, deben utilizar
criterios de retribucion competitiva®®, compromiso con la inclusion social, igualdad de género vy
ecoeficiencia.

%) La calificacidon o seleccion de proveedores deben contar con mecanismos de prevencién de la corrupcion.

“10) El establecimiento de alianzas con proveedores debe basarse en principios estratégicos y riesgos.

(Nivel 3)

“80) La calificacion de proveedores regulares debe incluir la verificacion de aspectos de gobernanza y gestion
de riesgos, ademas de aspectos relacionados con la conducta ética y la neutralizacién o carbono
negativo.

“)La calificacion profesional del personal del proveedor que trabaja al servicio de la organizacion,
ejecutando actividades peligrosas, predeterminadas para cada tipo de suministro, debe ser verificada.

“o ) El establecimiento de alianzas con proveedores debe estimular el desarrollo de innovaciones.

c) Monitoreo®” del suministro
(Niveles B,1,2,3)

Tiene los propositos de asegurar la calidad®® de las materias primas, insumos, servicios o informacion

recibida de los diferentes tipos de suministro, con relacion a los estandares esperados y previamente

acordados y de notificar las no conformidades?*, solicitando acciones correctivas y compromiso de mejora.

“10) El seguimiento del suministro debe incluir métodos para verificar el cumplimiento y la puntualidad de los
recibos acordados con los proveedores y criticidad para los procesos de la cadena de valor.

“2)Cualquier no conformidad detectada y las solicitudes de acciones correctivas se deben notificar de
inmediato a los proveedores y ser acompafadas.

(Niveles 1,2,3)

“)El seguimiento del suministro debe incluir la verificacion de las condiciones de trabajo, incluidas las
legales y la seguridad y salud ocupacional, del personal de los proveedores que trabajan al servicio?® de
la organizacion.

(Niveles 2,3)

“4)Los principales objetivos de atencion de los requisitos de desempefio, relacionados con el suministro,
deben establecerse en contratos, acuerdos de nivel de servicio con los proveedores, por parametros
regulatorios o instrumentos equivalentes.

“50) Los impactos de cualquier no conformidad detectada, incluidos los costes para la organizacién asociados
con ellas, deben notificarse con prontitud a los proveedores.

(Nivel 3)

“)El rigor del seguimiento del suministro debe ser proporcional a la frecuencia de aparicion de no
conformidades por parte del proveedor o la existencia de factores de desempefo de error cero.

d) Evaluacion del suministro
(Niveles 1,2,3)
Visa recalificar proveedores o fuentes de suministro y estimular la mejora de sus productos y procesos, en su

desarrollo sostenible y la mejora de las politicas y estandares de suministro y disefio de productos y
procesos de la organizacion.

238 Régimen retributivo y prestaciones compatibles con el mercado.

27 Incluye inspeccion de recepcion de bienes, servicios prestados e informacion.

238 |_a calidad del suministro abarca todos los factores de rendimiento.

29 E| término “incumplimiento” se refiere a fallas, pérdidas o incumplimiento de cualquiera de los estandares, incluidos
los objetivos. El tratamiento del incumplimiento conduce a la identificacion y tratamiento de las causas fundamentales,
para garantizar que no se produzcan Nnuevos Sucesos.

240 |Incluye proveedores de mano de obra, trabajadores subcontratados, socios y similares, cuya fuerza laboral trabaja en
operaciones que conforman el producto de la organizacion, en sus instalaciones u obras.
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“10) E| resultado de la evaluacion de proveedores debera ser informado, indicando las oportunidades de
mejora aplicables.

) |_os proveedores deben ser informados de los cambios en estrategias que puede afectar su régimen®' de
suministro.

“El personal de los proveedores que trabajen al servicio de la organizacion debera estar
demostrablemente comprometidos con los procedimientos para proteger la seguridad y salud en el
trabajo y con las directrices que les sean aplicables.

(Niveles 2,3)

O El personal de los proveedores que trabajan al servicio de la organizacion debe estar activamente
comprometido con los principios éticos, con la orientacién de la direccion respectiva.

0 La satisfaccion de los proveedores debe ser evaluada, monitoreada a través de indicador y considerada
para mejorar las politicas estandares de relacion y suministro.

%) E|l rendimiento del suministro por los diferentes tipos de proveedores debe ser evaluado a través de
indicadores.

=) Para proveedores cuyo personal trabaja al servicio®*? de la organizacién, deben ser evaluados mediante
indicadores los temas de salud y de la seguridad.

(Nivel 3)
%) E| personal de proveedores que trabaja al servicio de la organizacion debe involucrarse activamente con
el desarrollo sostenible.

%) os proveedores deben ser alentados a buscar mejoras e innovaciones para aumentar ecoeficiencia y
reducir costos de sus productos y procesos.

7.3 Procesos economico-financieros?*

a) Sintesis?* de los factores de desempefio econémico-financiero
(Niveles B,1,2,3)

Tiene el propodsito de establecer los factores de desempefio mas importantes, internos y externos, que tienen

un impacto adverso o favorable en la sostenibilidad econdmica y financiera del negocio, con base en

requerimientos de los propietarios, mantenedores o fundadores, otras partes interesadas y areas internas,

incluidas las divisiones de estrategias de desarrollo sostenible.

=) Informar los factores de desempefio econdémico-financiero®® mas importante. Los principales indicadores
de resultados econdémico-financieros deben ser informados en el Criterio 8.

241 \Jolumen, alcance, continuidad, cronograma y condiciones de suministro.

242 \Jer nota 240

243 | as operaciones administrativas financieras (Ej.: contabilidad, cuentas por pagar/recibir, tesoreria, contraloria, etc.)
deben gestionarse como operaciones de apoyo. Este punto trata del proceso de gestién econdmico-financiera.

244 La sintesis incluye el mecanismo de adaptacion a escenarios emergentes imprevistos.

25 | os indicadores econdmicos sirven para evaluar la capacidad de la organizacion para generar valor econémico para
los propietarios, mantenedores o fundadores, divididos en dos grupos: “Rentabilidad” - Ej.: rotacion de activos (ingresos
netos divididos por activos); rendimiento sobre el capital (beneficio neto dividido por el capital); margen bruto (ingresos
por ventas menos el costo de los productos vendidos dividido por los ingresos por ventas); ventas (ingresos por ventas
divididos por ingresos por ventas previstos); crecimiento de los ingresos (ventas totales en un periodo de un afio
divididas por las ventas del afio anterior). También se pueden incluir indicadores como: valor econémico agregado (VEA -
beneficio neto menos costo de oportunidad del capital empleado); Margen “Ebitda”, generacién de caja, ratio de
cobertura de gastos financieros (“Ebitda” dividido por gastos financieros), retorno de inversiones, productividad
economica, ingresos o gastos por unidad producida y ejecucion presupuestaria; y “Actividad” -actividades que afectan la
rentabilidad- Ej.: incumplimiento, periodo promedio de recibo de ventas; periodo medio de renovacion de existencias;
plazo medio de pago de las compras; ciclo financiero (periodo promedio de recibo de ventas mas periodo promedio de
renovacion de inventario menos periodo promedio de pago de compras), ticket promedio, evasion de ingresos o
pérdidas.

Los indicadores financieros sirven para evaluar la capacidad de la empresa para cumplir con sus compromisos
financieros, divididos en dos grupos: “Estructura” - Ej.: deuda (pasivos corrientes mas pasivos a largo plazo divididos por
el patrimonio neto); composicién de la deuda (pasivos corrientes divididos por pasivos corrientes mas pasivos a largo
plazo); deuda onerosa (recursos onerosos divididos por pasivos corrientes mas pasivos a largo plazo); activos fijos
(activos permanentes divididos por patrimonio) y “Liquidez” - Ej.: liquidez corriente (activos corrientes divididos por
pasivos corrientes); liquidez general (la mayoria de los activos corrientes a largo plazo divididos por los pasivos
corrientes a mas largo plazo), apalancamiento (el nivel de endeudamiento de la empresa y su capacidad para cumplir
con sus obligaciones a largo plazo), horizonte de liquidez.
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%)Los administradores deben participar en la definiciéon de politicas y la revisién de metas de desempeno
econdémico-financiero.

(Niveles 1,2,3)

%) |_os factores de desempefio mas importantes deben incluir la optimizacion de los costes de las diferentes
operaciones y se deben asignar formalmente las responsabilidades para su control.

(Niveles 2,3)

O El precio o tarifa de los productos debera someterse a las politicas comerciales aprobadas por la
administracién y organismos reguladores, cuando corresponda, e incluir analisis de impacto para la
organizacion y consumo responsable por el cliente.

s E| otorgamiento de créditos e inversiones financieras debe estar sujeto a politicas establecidas que
reduzcan el riesgo.

(Nivel 3)

s10) Planificar los costos del ciclo de vida de activos de infraestructura operativa se debe establecer
considerando los factores ambientales y los requisitos de las partes interesadas.

s20)Se debe optimizar la planificacién fiscal considerando los plazos de pago de tasas e impuestos, cadena
de valor y de suministros, aspectos geograficos, incentivos y otros.

b) Proyeccién presupuestaria

(Niveles B,1,2,3)

Tiene el objetivo de proyectar el desempefio econdmico-financiero, integrado y dindmico, compatibilizar las

cuentas con la estructura de responsabilidad del proceso, comprometer a los responsables con objetivos*y

su control, asegurar una contabilidad de gestion precisa y oportuna, permitir identificar y emitir alertas de
desvio y definir prioridades para mejorar el desempefio.

") Los administradores deben participar en la aprobacion del presupuesto y en el seguimiento del
desempefio econdmico-financiero con el objetivo de pactar y acompafarlos de forma transparente.

(Niveles 1,2,3)

s40) El desempenio de la pieza presupuestaria debe ser acompafiado a través de indicador.

%) Se deben registrar y monitorear las acciones correctivas y preventivas y las oportunidades que surjan del
control presupuestario y del analisis de desempefio.

(Niveles 2,3)

%) La preparacion y los ajustes presupuestarios deben ser participativos para aumentar el compromiso, la
asertividad y evaluar las externalidades.

*)Los plazos fiscales?*” deben ser monitoreados para evitar costes con multas y sanciones por
incumplimiento.

(Nivel 3)

)L as proyecciones de desempefio deben ser dinamicas para permitir anticipar las medidas de ajuste
necesarias para asegurar el cumplimiento de los compromisos con las partes interesadas y optimizar
resultados.

")Los gestores deben recibir alertas tempranas sobre posibles anomalias, incluso contables, de los
resultados bajo su responsabilidad.

c¢) Calificacion de inversiones
(Niveles 1,2,3)

Tiene como finalidad evaluar la viabilidad y el potencial retorno de las inversiones necesarias para
implementar las estrategias, por los resultados de la organizacion, definir las fuentes ideales de recursos y
analizar el progreso y retorno real de las inversiones realizadas.

00) Mencione la principal inversion en ejecucion y el origen de los fondos.
20)os administradores deben participar en la aprobacién de las inversiones.
(Niveles 2,3)

20)La viabilidad de las inversiones debe estudiarse de manera participativa y basada en estudios que
consideren los retornos econdmicos y socio ambientales.

246 Objetivos de ingresos, gastos, deuda e inversiones.
247 |a recaudacion oportuna de impuestos contribuye al desarrollo sostenible.
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30)Se debe utilizar el control del presupuesto de inversion para evaluar el progreso de los proyectos.

) Se debe acompanar las alternativas de fuentes de recursos para inversion.

(Nivel 3)

%5)Se debe monitorear el retorno real de las principales inversiones realizadas, considerando los beneficios
previstos en los respectivos estudios de factibilidad y demostrado a los administradores.

) as lecciones aprendidas, favorables y desfavorables, relacionadas con las inversiones realizadas se
deben registrar y compartir.

0) El desempenio de la realizacién integrada de inversiones debe ser evaluado a través de indicadores.

d) Balance del flujo financiero
(Niveles B,1,2,3)

Su objetivo asegurar la disponibilidad de recursos financieros para operacionalizar las actividades de la

organizacion, con previsibilidad, criterios de optimizacion y seleccion oportuna de fuentes para la atraccion

de capital de trabajo, la toma de riesgos financieros, las politicas comerciales, las solicitudes de caja y la

gestion de créditos y recibos, en sincronia con las necesidades.

8)La politica de recaudacion de fondos debe ser aprobada por los administradores.

(Niveles 1,2,3)

) os posibles impactos de los cambios en la politica comercial o de la gratuidad de pagos en la balanza de
flujos financieros se deben analizar antes de su implementacion.

s00)La proyeccion de liquidez debe ser dinamica y monitoreada para permitir anticipar las decisiones sobre la
la fuente de recursos financieros.

=()La politica de concesion de créditos?*® debe implicar un andlisis de riesgos sobre la parte prestataria
basada en informacion confiable.

(Niveles 2,3)

200E| control y la conciliacion de las cuentas por cobrar deben evitar el incumplimiento y la evasion de
ingresos.

(Nivel 3)

%30)Las politicas de otorgamiento de crédito, captacidon de fondos y comerciales deben incluir criterios que
favorezcan el desarrollo sostenible.

28 | a politica de concesion de crédito debe cubrir todas las transacciones con clientes, proveedores, trabajadores y otros
prestatarios relevantes.
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CRITERIO 8 - RESULTADOS ORGANIZACIONALES

Este criterio tiene como objetivo evaluar los resultados relevantes de la organizacion, a través de
indicadores, en seis ltems (perspectivas) - Econémico-financiero, Ambientales, Sociales, Clientes y
mercado, Personas y Procesos, incluido el suministro.

Consultar glosario Indicadores.

El "Formulario resultados MEGSA®PESG”, disponible en www.pngs.com.br, sugiere tablas para
completar el Criterio 8 - Resultados, que pueden ser incluidas en el documento "RG" numerados (Ej.:
8.1.1, 8.1.2...), en el caso de candidaturas.

Atencidn: Para cada nivel, el requisito de cantidades minimas de indicadores para demostrar
evolucién, competitividad, cumplimiento de compromisos (RPI) y de potencial de alcance de
objetivos, como se muestra en las tablas siguientes.

Guias:

1. Los indicadores presentados deben ser compatibles con el negocio, estrategias y los procesos
informados en el Perfil.

2. Como minimo, se consideran relevantes los siguientes resultados:

2.1 Relacionados con la evaluacion de Negocios (N) y las principales estrategias (E) vigentes
desde el ejercicio fiscal anterior al ultimo cerrado;

2.2 Relativas a operaciones (O) en los principales procesos primarios y de soporte;

2.3 Relacionados con los procesos de gestion, que son requeridos por el modelo en los requisitos
de la LV de los criterios 1 al 7, para Nivel de candidatura, apenas cuando sirvan también como
indicadores de Negocio (N), Estratégicos (E) u Operativos (O).

2.4 Relativos a los fines del GRMD obligatorios para el nivel de la candidatura, sélo en el caso de
operadores de saneamiento ambiental, que podran ser los indicadores sugeridos en la Guia u
otros equivalentes. Se debe explicar la equivalencia, cuando no sea evidente, y la férmula del
indicador equivalente, debe ser informado en el sitio o en el Glosario. Caso estos indicadores
GRMD sean usados como resultado de la evaluacion de la gestién via MEGSA®ESG, no
estando clasificado como (N), (E) u (O), no es necesario informar el tipo o, si se desea,
simplemente identificarlo como (G). En el caso de una candidata al PNQS, la organizacion
puede justificar la irrelevancia de un propésito de la medicion requerida por GRMD y el Comité
Examinador analizara la justificacion.

2.5 Relativos a estratificaciones o agrupaciones también relevantes, con un indicador relevante, ya
sea que estén en el negocio (N), estratégicos (Y) u operativo (EL). En el caso de candidatura al
PNQS, el Comité Examinador ignora indicadores que considere irrelevantes.

3. Eltipo de cada indicador debe ser informado (N), (E), (O) o (G) o una combinacion de estos tipos.

Explique brevemente el propdsito de indicadores cuyos nombres no se explican por si solos.

5. Presentar, al menos, resultados de dos ejercicios o ciclos de evaluacion o resultados de antes y
después de un programa vy si el indicador ha sido creado recientemente y es de tipo (N) o (E),
presentar el resultado del ultimo ciclo o ejercicio observando las condiciones 7 y 8 a
continuacion, para aclarar posible empeoramiento de los resultados.

6. Mostrar el sentido de la expectativa®® de favorabilidad para cada indicador. Cuando no se
informa, se supone que el significado de mejora es intrinseco al indicador:

&

e ~ : cuanto mas grande, mejor o;
e \. : cuanto mas pequefio, mejor o;

e . : estabilizacién a un nivel aceptable, €j.: el resultado de los dos ultimos ejercicios o ciclos son

competitivos considerando al menos el referencial comparativo del ultimo ciclo o ejercicio, si es
comparable, o cumplen al menos con el compromiso con el requisito de la parte interesada del
ultimo ejercicio o ciclo, cuando exista, aunque no sea el indicador de negocio o estratégico.

7. Incluir los referenciales comparativos pertinentes y a quién se refieren, en relaciéon con el ultimo
ejercicio o ciclo de evaluacion, para los indicadores del negocio (N) o estratégicos (Y) que

29 A veces, incluso si el significado intrinseco del indicador es “bueno arriba” o “bueno abajo”, su resultado puede haber
alcanzado niveles competitivos y estar cumpliendo con los niveles de requisitos de las partes interesadas (RPI) que la
organizacion desea mantener.
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permitan realizar comparaciones, con el fin de evaluar la competitividad. Aclarar, cuando sea
posible, los niveles de desempefio desfavorables en relacién al valor referencial comparativo
pertinente.

La competitividad del resultado en un tema se puede evaluar a través de un indicador (con valor
referencial comparativo) diferente del indicador utilizado para evaluar la evolucion del mismo
tema. Ej.: La evolucién de la satisfaccion laboral se evalia mediante una encuesta interna anual
y la competitividad se mide a través de estudios de mercado bienales sobre las mejores
empresas para trabajar.

Incluir los niveles de rendimiento (numéricos) o la evolucion esperada (~,\, - ), relativos al ultimo

ejercicio o ciclo de evaluacién, que expresan los principales requisitos de las partes interesadas
(RPI) y a qué partes se refieren, por ejemplo indicadores del negocio (N) y estratégicos (Y), que
se utilizan para evaluar el cumplimiento de estos requisitos. Aclarar, cuando sea posible, el
incumplimiento de estos requisitos.

Se puede presentar indicadores del negocio (N) y estratégicos (E) sin valor referencial
comparativo pertinente, cuando el resultado no sea comparable; y sin requisito de las partes
interesadas, cuando no refleje las necesidades y expectativas de las partes interesadas, si ellos
son relevantes para evaluar los desarrollos.

Presentar metas de corto, mediano o de largo plazo para indicadores del negocio (N) y
estratégico (E), en el caso de haber en el ltem, incluyendo las explicaciones del potencial de su
alcance, considerando el nivel actual de planes y escenarios.

En el caso de una unidad auténoma o de apoyo de los operadores de saneamiento ambiental, en
indicadores presentados cuyo levantamiento de resultados se realiza unicamente a nivel
corporativo o el grupo empresarial, comentar el aporte importante de la unidad al resultado
obtenido.

Tablas de cantidades minimas de indicadores

Requisito minimo de demostracion del
factor EVOLUCION en indicadores del

negocio (N), estratégicos (E) y operativos N IRt et b I
(0)
4
8.1 Econdmico-financiero 1 2 (econdémico y
financiero)
8.2 Ambiental 1 2 3
8.3 Sociales 2 3 Uno mas
4 .
8.4 Clientes y mercado 1 2 (clientes y quﬁ slvl\élrvel
mercado) nota2®
8,5 Personas 1 2 4
3 6
8.6 Procesos 1 (primario y (primario,
soporte o soporte y
suministro) suministro)
Total 5 13 24

Requisito minimo de demostracion del
factor COMPETITIVIDAD en indicadores Nivel B Nivel | Nivel Il Nivel IlI
del negocio (N) y estratégicos (E)

8.1 Econémico-financiero 1 2

8.2 Ambiental 1 1 2 Negocios y

8.3 Sociales 1 2 Estratégicos

8.4 Clientes y mercado 1 2 2 Esperados®!
1 2

8,5 Personas

20 Todos los indicadores existentes que permiten evaluar el factor relacionado con el cuadro, no incluyen indicadores con solo
una medida al menos que permitan evaluar los demas factores. Incluye todas las clases de resultados indicadas en el item.

1 Esperados: Todos los indicadores esperados, compatibles con los reportados en el Criterio 2, que permiten evaluar el factor
relacionado con la condicion, no incluye nuevos indicadores ejercicio o ciclo no completado.
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3
8.6 Procesos 1 2 (primarios y
(primarios) soporte 0
suministro)
Total 3 8 13
Requisito minimo de demostracion del
252
T COL RO et [P En Nivel B | Nivell Nivel Il Nivel Ill
indicadores del negocio (N) y
estratéqgicos (E)
8.1 Econdmico-financiero 1 1 2
8.2 Ambiental 1 1 2
8.3 Sociales 1 2 N .

8.4 Clientes y mercado 1 2 2 egocl:lo_s y
8,5 Personas 1 2 SsifElizglzes
. 3 Esperados

8.6 Procesos 1 2 (primario y
(primario) soporte o
suministro)
Total 4 8 13
Requisito minimo de demostracion del
factor FOTENGIAL para alcanzar metast (e e Nivel Il Nivel Il
en indicadores del negocio (N) y
estratégico (E)
8.1 Econdmico-financiero 1 1 2
8.2 Ambiental 1 1 2
8.3 Sociales 1 2
8.4 Clientes y mercado 1 2 Negocios y
8,5 Personas 1 1 2 Estratégicos
2 Esperados
8.6 Procesos 1 1 (prirerie y
(primario) soporte o
suministro)
Total 4 6 12

Clase: Econémico

La capacidad de la organizacion para generar retornos®® econdémicos para los
propietarios, mantenedores o fundadores.

Ej.: el margen de lucro, cumplimiento presupuestario, retorno de la inversion,
reinversion, endeudamiento, superavit, giros, crecimiento, etc.

Clase: Financiera

La capacidad de la organizacién para cumplir con sus compromisos financieros.
Ej.: el grado de riesgos financiero, liquidez, horizonte de liquidez, plazo medio de
pagos, plazo medio de cobros, mora, cumplimiento de plazos de pagos
tributarios, multas por demora, etc.

8.1 Econémico-
financiero

Nota: Los resultados de las operaciones administrativas en el area financiera
(contabilidad, cuentas por pagar y por cobrar, tesoreria, contraloria y similares se
reportan en 8.5 como siendo de soporte)

22 Interesado
23 La sostenibilidad economica puede considerarse “retorno econémico”.
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Clase: Impactos

Riesgos y prevencion de impactos ambientales adversos.

Ej.: el grado de riesgos ambientales, de emisiones atmosféricas, de generacion
de efluentes o residuos en la produccion, generacion de residuos después del
uso, prontitud para emergencias, sanciones y multas ambientales, logistica
inversa de desechos, acopio selectivo, etc.

8.2 Ambiental
Clase: Preservacion
Las acciones de la organizacién hacia la salud ambiental.
Ej.: la imagen institucional de sostenibilidad ambiental, consumo eléctrico,
consumo de agua, compensacion o carbono negativo, inversion en educacion
ambiental, inversion en ONG ambientales o proyectos ambientales, etc.
Clase: Impactos
Riesgos y prevencion de impactos sociales adversos.
Ej.: el grado de riesgos sociales, cumplimiento normativo, multas y sanciones no
ambientales, acceso a productos, ocurrencias de conducta, pérdidas a terceros,
etc.

8.3 Sociales

Clase: Desarrollo social

Las actividades de la organizacién para el desarrollo de la sociedad.

Ej.: la imagen institucional de ciudadania, igualdad de género, diversidad,
combate al hambre, voluntariado, generaciéon de empleo e ingresos, subsidios,
accesibilidad, inversion en ONG’s sociales o proyectos sociales, incidencias
éticas, satisfaccion comunitaria, etc.

8.4 Clientes vy
mercado

Clase: Clientes

Suministro de productos y relacién con los clientes.

Ej.: la satisfaccion del cliente, quejas de los clientes, fidelizacidn de los clientes,
recompras, referencias, devoluciones de clientes, cancelaciones de contratos,
compensaciones o interrupcion de pagos por problemas con calidad etc.

Clase: Mercado

Desempefio en el mercado.

Ej.: participacion de mercado, crecimiento de mercado, cobertura de mercado,
imagen de mercado, entrada al mercado, inversiones en publicidad, etc.

8,5 personas

Clase: Sistema de Trabajo

Desempefo de equipos de alto rendimiento.

Ej.: la productividad operativa, administrativa y laboral en general, nivel de horas
extras, accidentes de trabajo, retencion después del periodo de prueba,
retencion de talento, rotacién, ausentismo, movimientos internos,
reconocimiento, incentivos, remuneracion competitiva, inversién en desarrollo,
certificaciones profesionales, eficacia de capacitacion, auditoria de estandares
operativos, reclamos laborales, efectividad de la comunicacion, etc.

Clase: Liderazgo

Desarrollo de lideres.

Ej.: la satisfaccién del personal, desarrollo del liderazgo, equilibrio trabajo y
descanso, quejas involucrando liderazgo, calidad de liderazgo, compromiso del
equipo, grado de alcance de objetivos, efc.
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Clase: Productos

Calidad del bien o servicio entregado.

Ej.: las fallas, interrupciones del suministro, devoluciones, reelaboracién de
productos, ingresos de productos con innovacion, coste de otorgamiento de
garantias, plazo de entrega, tiempo de atencion, reclamos técnicos®* etc.

Clase: Procesos primarios

Eficiencia, eficacia o eficacia de los procesos primarios como por ejemplo
ventas, produccion, entrega, servicio, logistica, logistica inversa y otros.

Ej.: el costo de produccién por unidad, tiempos de ciclo, interrupciones de
produccién o suministro, fallas de las maquinas, disponibilidad de las maquinas,
pérdidas o desperdicios de produccion, retrabajo, experimentos exitosos,
innovaciones de procesos, excelencia operativa, grado de exposicion a riesgos
operacionales, etc.

Clase: Procesos de soporte

Eficiencia, eficacia o eficacia de los procesos de soporte tales como
administrativos (de cualquier area), de tecnologias de la informacion, laboratorio,
mantenimiento de instalaciones y otros, asi como procesos transversales con
resultados no evaluados en los temas 8.1 a 8.5.

Ej.: el cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio, satisfaccion con los
servicios de soporte, cumplimiento de plazos internos, satisfacciéon con los
servicios de soporte, excelencia operativa, grado de madurez de la gestién,
grado de exposicion a riesgos operaciones de apoyo, indice de digitalizacién de
procesos, innovacién global, cumplimiento de estandares, indice de
sostenibilidad o ESG etc.

8.6 Procesos

Clase: Suministro

Calidad del suministro y cumplimiento de requisitos de los proveedores.

Ej.: la glosas, devoluciones, indemnizaciones por averias, plazo de entrega,
proveedores certificados, desemperio (grado de evaluacién) de los proveedores,
pagos a tiempo, recuperacion de costes por incumplimiento, etc.

24 | os reclamos técnicos, cuando son validos, indican no conformidades y muestran la calidad del producto o servicio
indirectamente, pero solo se deben usar como indicador de calidad cuando la evolucion de la conformidad del producto con la
norma, antes de la entrega, sea impracticable.
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8 Sistema de puntuacién

El sistema se basa en la evaluacion de factores para Procesos de Gestion y para Resultados
Organizacionales, con atribuciéon de grados para cada situacién encontrada, para el software de calculo de
puntajes.

PROCESOS DE GESTION

Seis factores que mas contribuyen a la calidad®® del proceso de gestién son evaluados segun los niveles de
evolucién en los que se encuentran, para cada proceso, en base a la informacion existente o presentada (Ver
tema “INFORMACION REQUERIDA PARA EVALUAR UN PROCESO DE GESTION").

Cada factor gana un grado que representara una puntuacion porcentual (0=0%, 1=25%, 2=50%, 3=75% y
4=100%), dependiendo del Nivel (ver Tabla “Puntajes porcentuales de los factores por nivel, después de los
factores”). La calificaciéon porcentual de un proceso gerencial sera la media ponderada de las puntuaciones
porcentuales de los factores por sus pesos y la nota del item sera la media de la nota porcentual de sus
procesos, aplicables al Nivel.

La puntuacién para el criterio (Niveles B y I) o por item (Niveles Il o Ill) sera su nota multiplicada por la
puntuacion maxima o peso correspondiente, determinado en la “Tabla de puntuacién maxima”. En los
Niveles Il 'y Ill, la puntuacion de los criterios es la suma de las puntuaciones de sus items.

Los factores de Puntaje y los grados posibles son:

Factor Lean (peso 20):
El proceso es adecuado para cumplir con sus propésitos especificados

explicados y se mencionan las actividades que fueron optimizadas?’.

0: El proceso no existe o no cumple siquiera un objetivo especifico

1: Hay un proceso, cumple al menos un objetivo especifico, con una persona responsable, sin
explicacién del método ni mencién de actividad optimizada

2: Hay un proceso, cumple al menos con un objetivo especifico, con una persona responsable y el
método explicado, no habiendo ninguna mencién sobre la actividad optimizada

3: Hay un proceso, que cumple con todos sus objetivos especificados, con una persona responsable
y método explicado para algunos de ellos, con al menos una actividad optimizada

4: Hay proceso, cumple con todos sus propoésitos especificados, con sus responsables y métodos
explicados y hay mas de una actividad optimizada

258 con responsables y métodos

Factor Proactivo (peso 10):

El proceso proporciona formas de anticipacion de problemas, consideran | conjun finali
como: estudios preliminares, planificacién con actores involucrados, cronogramas, estandares de ejecucion
(sistema informatizado, estdndares escritos o culturales, modelos reutilizados), metas, inspiraciéon para
buenas practicas (modelos o benchmarking), definiciéon de puntos criticos de control?®, capacitacion de
los involucrados, pruebas (simulaciones o pilotos), mecanismo de control (alertas tempranas,
autoevaluaciones, listas de verificacion, verificaciones intermedias, auditorias, inspecciones), redundancia en
actividades criticas, o cualquier otro elemento que permita prevenir problemas.

0: Sin proceso o sin planificacién

1: Proceso, al menos, con planificaciéon y formacién de los implicados

2: Proceso, al menos, con planificacién, formacién de los implicados y un mecanismo de control

3: Proceso, al menos, con planificacion, formacion de los implicados, inspiracion en buenas
practicas, mecanismos de prueba y control

2% Calidad en la produccion de decisiones y direcciones asertivas.

256 \/erbos de accién subrayados en la descripcion del proposito.

7 Analisis y estudio de actividades con bajo o nulo valor afiadido, con el objetivo de eliminarlas y agilizar el proceso de
gestion. Ejemplo de optimizacion: "El formulario electrénico para la investigacion sobre el clima organizacional se centra
en 8 preguntas esenciales. Pasados anualmente a los empleados, tenia 75 preguntas, tomé mucho tiempo de todos y
alimentd la falsa expectativa de soluciones individualizadas. Un estudio "Lean" resulté en una gran reduccion,
manteniendo su eficacia para apoyar la toma de decisiones para la gestion del clima por parte de los lideres."

28 La metodologia HACCP (“Hazard Analysis and Critical Control Points”) se puede utilizar para mapear los puntos
criticos de un proceso que requieren control.
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4: Proceso, al menos, con una planificaciéon con actores involucrados, inspiracion para buenas
practicas, definiciéon de puntos criticos de control, capacitaciéon de los involucrados, mecanismo de
prueba y control

Factor Digital (peso 10):
El proceso esta apoyado en tecnologia digital®®®, cuando corresponda?®.

0: Proceso inexistente o no soportado por un sistema informatizado

1: El proceso utiliza tnicamente un sistema computarizado clasico en linea

2: La tecnologia digital se implementa en una pequena parte del proceso

3: La tecnologia digital se implementa en una parte importante del proceso

4: La tecnologia digital se implementa en todos o practicamente todos los procesos o no es aplicable

Bonificacion especial para el factor Digital (calculada por el software):

Si la IA se utiliza y ocurre en:

eel nivel B, en al menos un proceso de gestidén de la organizacion, agrega cinco puntos porcentuales en el
Criterio 5;

enivel |, en dos procesos de gestidn de la organizacion, agrega cinco puntos porcentuales en el Criterio 5. Si
es en un solo proceso de gestidn de la organizacion, agrega dos puntos porcentuales en el Criterio 5;

enivel I, en al menos un proceso de gestion de Criterios, agrega cinco puntos porcentuales al Criterio;

enivel lll, en al menos dos procesos de gestion del Criterio, agrega cinco puntos porcentuales al Criterio. Si
es en un solo proceso de gestion de Criterios, agregar dos puntos porcentuales al Criterio.

261

Factor Integral (peso 30):
El proceso se aplica en alcance®? necesario para lograr su propdsito.

0: Proceso inexistente que permita evaluar su alcance

1: El proceso se encuentra en las primeras etapas de implementaciéon o con un alcance desconocido
2: El proceso se realiza cubriendo una parte pequeiia o menos importante del alcance necesario

3: El proceso se realiza cubriendo una parte importante del alcance necesario

4: El proceso se realiza con alcance suficiente para el alcance necesario

Condicion especial para el factor Alcance (calculado por el software): si el porcentaje es menor al 50% y
mayor o igual al 30%, el maximo grado posible en este factor sera “2” y si el porcentaje es menor al 30% y
mayor a cero, el maximo grado posible para este factor sera “1”.

Factor Efectivo (peso 15):
La efectividad, eficiencia o eficacia del proceso se evalia mediante el indicador o indicadores?.

0: El proceso no existe o no esta evaluado

1: El proceso se evalua discutiendo su desempeno, sin indicador numérico

2: El proceso se evaluia discutiendo su desempeiio, con indicador numérico volumétrico

3: Se evalua el proceso usando indicador numérico de desempeiio®®*

4: Se evalua el proceso usando indicador numérico de desempeio y utilizando la referencia de
mejores practicas?®* o referencia comparativa.

Factor Innovador (peso 15):
El proceso ha sido mejorado. o incorporé innovaciéon en el sector.

: Proceso inexistente o no incorporé mejora después de implantado

: incorpora mejora hace mas de 3 anos o en tiempo no especificado después de la implementacion
: Mejora incorporada en los ultimos 3 afios, sin mencionar su beneficio

: Mejora incorporada en los ultimos 3 afios, citando su beneficio medible

: Mejora incorporada en los ultimos 3 afos, citando la ganancia medida

HPOON-=O

29 \er Glosario.

20 Es aplicable cuando los beneficios de la tecnologia digital pueden proporcionar mayor efectividad al proceso y su
control.

%1 Aplicaciones que no adoptan la tecnologia digital emergente. Ej.: sistemas de informacion sin flujo de trabajo ni hojas
de calculo electronicas, sin interfaces con 1A

%2 E| alcance depende del propdsito del proceso, en términos de conjuntos que deben ser alcanzados por las
actividades, tales como las partes interesadas, mercados, segmentos, productos, procesos, riesgos, cobranzas,
estrategias u otros.

263 |ndicadores para medir la eficiencia, eficacia o efectividad, segun sea necesario.

24 \fer Glosario “Indicador”

25 Mecanismo que permite calificar o clasificar un proceso de gestion como competitivo o excelente. Ej.: criterio
independiente; consultoria, examen o auditoria especializados; o benchmarking con organizaciones de referencia en el
tema.
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Bonificacion especial para el factor Innovador (calculado por el software):

Si la mejora incorpora una caracteristica original, diferenciada o inusual que cambié el nivel de desempefio o

agrego un valor significativo a una o mas partes interesadas, Ej.: representa una innovacién, que ocurre en:

eNivel B, en al menos un proceso de gestion de la organizacion, agrega cinco puntos porcentuales en el
criterio 5;

eNivel |, en al menos dos procesos de gestion de la organizacién, agrega cinco puntos porcentuales en el
Criterio 5. Si es en un solo proceso de gestion de la organizacién, agrega dos puntos porcentuales en el
Criterio 5;

e Nivel Il, en al menos un proceso de gestion de criterios, agrega cinco puntos porcentuales al criterio;

eNivel Ill, en al menos dos procesos de gestion del criterio, agrega cinco puntos porcentuales al criterio. Si es
en un solo proceso de gestion del criterio, agrega dos puntos porcentuales al criterio.
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Tabla de puntuaciones porcentuales de factores por nivel

Sistematica para la asignacion de calificaciones de los titulos obtenidos segun el Nivel.

Grado de % asignado
evaluacion
Nivel B Nivel | Nivel Il Nivel lll
0 0 0 0 0
1 100 50 33 25
2 100 100 67 50
3 100 100 100 75
4 100 100 100 100

RESULTADOS ORGANIZACIONALES

Se evallan cuatro factores que califican los resultados en los grados en que se encuentran, para cada
indicador de resultado desde cada perspectiva o parrafo de resultados.

Cada factor gana un grado que representara una nota porcentual: 0=0%, 1=30%, 2=60% y 3=100%. La
puntuacion porcentual de un resultado sera la media de las puntuaciones de los factores. Los resultados
omitidos se consideran una puntuacion cero, lo que influye a la baja en el promedio.

El calculo de la calificacion del item (perspectiva) considera los resultados operativos con un peso del 30%.
Los resultados del negocio y estratégicos se ponderan con un 70% de peso, para los Niveles By I, y un 60%
con una bonificacion de 10 p.p.%® para los Niveles Il y Ill. El bono, en el nivel Il, por ganar el 100% de peso,
esta determinado por la existencia de al menos un resultado estratégico a nivel de liderazgo.?” en el item.
En el nivel lll, para alcanzar el 100%, 5 p.p., se determinan de la misma forma que en el nivel Il y 5 p.p., por
la existencia de un resultado en un nivel de excelencia?®® mundial o “error cero”, para obtener resultados
estratégicos.

La puntuacion del item sera su nota multiplicada por la puntuacién o peso maximo, determinado en la “Tabla
de puntuaciéon maxima”.

Los factores de evaluacion y posibles calificaciones son:

Factor Evolucién
Se refiere a la demostracién de mejora o estabilizacién del rendimiento®® a buen nivel.

0: Evolucion desconocido o el resultado esta en una variable irrelevante

1: Evolucién desfavorable

2: Hubo evolucién para mejorar o se mantuvo estable a un nivel aceptable?”®

3: Hubo una evolucién significativa?’! para mejorar o alcanzo un nivel de liderazgo o excelencia

26 puntos porcentuales.

%7 Sj el resultado se encuentra entre los mejores de la clase considerada en el sector o mercado.

28 Gj el resultado esta entre los mejores de la clase considerada, del mundo o por debajo de 3,4 fallos/millon (6-sigma). El
resultado en esta condicion también se considera a nivel de liderazgo en el sector o en el mercado.

269 \Jer Pauta 6 del Criterio 8, para evaluar la favorabilidad de la estabilidad de cualquier tipo de resultado.

270 \/er Pauta 6 del Criterio 8, para evaluar la favorabilidad de la estabilidad de cualquier tipo de resultado.

21 Mejora significativa: existe informacion que demuestra un cambio en los niveles de desempefio a través de la
presentacion de resultados anteriores o explicaciones de ganancias extraordinarias.
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Factor Competitividad
Se refiere a la demostracién, en el ultimo ciclo o afio, de niveles de desempefio equivalentes o superiores a
referenciales comparativos pertinentes para el resultado del negocio (N) o estratégico (E) comparable?’2.

0: Competitividad desconocida por falta de comparacion con referencia comparativa relevante

1: No competitivo

2: Mejor o igual a un promedio relevante

3: Mejor o igual a competencia, a organizaciéon que es referente?”® en el tema o a una organizacién
similar en el mercado con saneamiento ambiental universalizado?*

Factor Compromiso

Se refiere a la demostracion, al menos en el ultimo ciclo o afio, de alcanzar o superar un nivel de desempefio
o de mejora®’® esperada, asociada a un requerimiento de la parte interesada, para el resultado del negocio
(N) o estratégico (E), que debe expresar este requisito.

0: Sin compromiso donde deberia haberlo

1: Compromiso incumplido

2: Compromiso incumplido, debido a factores externos justificados, o practicamente
3: Compromiso cumplido o superado

276 cumplido

Factor Potencial
Se refiere al potencial de logro de metas futuras por los resultados del negocio (N) o estratégico (E),
justificado a través de estudios, proyecciones o evaluaciones realizadas por la organizacién.

0: Sin objetivo presentado

1: Hay un objetivo basado en expectativas injustificadas

2: Hay un objetivo con potencial de alcance genéricamente justificado, sin argumentos que respalden
lograr el resultado deseado

3: Hay un objetivo con potencial. de alcance muy bien justificado por estudios, proyecciones o
evaluaciones

PUNTUACION FINAL
La puntuacion final sera la suma de las puntuaciones de los Criterios.

Gerencialmente, el propdsito de la puntuacién final es determinar los items o Criterios con mayor pérdida de
puntos en los que se deben concentrar los esfuerzos para mejorar. Ademas, en las categorias del PNQS,
AMEGSA, SQF y SQR, el objetivo es determinar el reconocimiento de candidatos con puntajes altos, dentro
del Nivel de candidatura elegida.

22 Comparable a través del indicador utilizado o mediante otro indicador que permita evaluar la competitividad del
resultado en el tema.

213 Organizacion reconocida por tener buenas practicas en el tema medido. En el caso de candidato al PNQS, debera
citarse prueba de este hecho.

274 Es indicativo de un mercado mas exigente y avanzado.

275 |La mejora esperada, sin especificar el nivel, se puede considerar requisito de las partes interesadas. Ej.: “reduccion de
accidentes”.

278 E| resultado estuvo muy cerca de lo prometido, sin que la diferencia representara un impacto significativo para los
interesados.
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9 Principales diferencias
MEGSAPESG anterior

Para lectores familiarizados con el Modelo 2024,
los principales cambios son los siguientes:

1. El modelo se utiliza en la nueva categoria
“Sello de Calidad del Regulador”

2. Fundamentos: El DESARROLLO
SOSTENIBLE prioriza la descarbonizacion.

3. Factor INNOVADOR se beneficia cuando se
incorpora innovacion.

4. Factor PROACTIVO presenta mas detalles en
la explicacion.

5. Factor DIGITAL, el uso de IA en la gestién, se
convierte en una bonificacion en lugar de una
penalizacion.

6. Opciones de
simplificadas.
7. 1.2 Gobernanza: la rendicion de cuentas
incluye los resultados de la descarbonizacion y
el cumplimiento de los lineamientos de las
organizaciones de desarrollo y financiamiento.

8. 2.1 Estrategias sostenibles: oportunidades de
asociacién con la comunidad y la academia;
sopesar las fortalezas y debilidades en
términos de mayor potencial para mejorar los
resultados; Se requieren objetivos de
descarbonizacion.

9. 3.2 Experiencia sostenible: proteccion de la
marca frente a la exposicién en contextos
inadecuados.

10.5.2 Adaptacién digital: métodos de proteccion
frente a ciberataques.

11.4.2 Seguridad socio ambiental: preparacion
para emergencias que involucran a publicos
afectados; control de concesién y denegacion
de acceso; guia para el uso de sistemas de
terceros e IA.

12.6.2 Equipos de alto desempefio: composicion
del equipo observando politicas inclusivas -
que tienen como objetivo promover la
erradicacion de los prejuicios y el respeto a la
diversidad étnica, de género, de orientacion
sexual, de edad, fisica y mental, cultural,
ideoldgica, religiosa y de otro tipo.

13.7.2 Procesos de Abastecimiento: busqueda de
recursos naturales y soluciones basadas en la
naturaleza con evaluacion de impactos en el
ecosistema; informacion  sobre cambios
estratégicos a los proveedores afectados.

14.8 Resultados: pueden ser los resultados de
dos ejercicios o ciclos de evaluacion o los
resultados antes y después de un programa
para evaluar el progreso.

con

'‘Como operar' del PERFIL
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15.Sistema de puntuacién: factor LEAN vy
PROACTIVO con conceptos de los mejores
grados especificados.

16.Glosario: términos ’'Gobernanza’ actualizado;
'Regulador’ es nuevo; 'Valores y principios
organizacionales' explican cada término.



1 O Glosario

Los conceptos y definiciones aqui presentados
tienen como objetivo aclarar el significado de los
términos 'y expresiones utilizados en el
MEGSA®PESG, sin la intencién de estandarizar la
terminologia.

Accesibilidad

Acceso hacia productos, servicios, procesos,
informacién o instalaciones de la organizacion, para las
personas con deficiencia que la sociedad o que la
propia organizacidon reconocen que puedan tener
limitaciones, para que ellos tengan acceso y se
beneficien.

Activos intangibles

Bienes y derechos no tangibles, reconocidos por las
partes interesadas como “patrimonio” de las
organizaciones 'y considerados relevantes para
determinar su valor. Ej.: la marca, cultura, los sistemas y
procesos de la organizacion.

Activos de infraestructura operativa

Bienes duraderos que tienen valor real o potencial para
permitir la produccién y entrega de productos de la
organizacién. Ej.: redes de captacion, alimentacion,
distribucién y recoleccion, estaciones de captacion; de
tratamiento, bombeo y conservacion; y similares.

Adaptacion digital

Incorporacién de tecnologias digitales al modelo de
negocio y procesos de la organizaciéon. La adaptacion
digital cambia para mejor y acelera sustancialmente las
interacciones digitales clasicas y la creaciéon de valor
para las partes interesadas, cambiando la organizacién
en su conjunto.

Administradores

Asesores o miembros de drganos de control junto con
miembros de la direccion de la organizacion.

Notas:

(1) En las sociedades andnimas, serian los
administradores definidos en la Ley.
(2) En la Unidad Auténoma/Apoyo, considerar

“asesores”, ademas, como autoridades superiores a las
que responde.

Alianzas

Asociaciones preferenciales o estratégicas, con
ventajas especiales para las partes involucradas,
generalmente asociadas a compromisos en torno a las
condiciones de suministro o colocacién de productos,
para mejorar el desempefio de la organizacion.

Aspectos de la cultura

Los aspectos de la cultura pueden abarcar
comportamientos, suposiciones, prejuicios, simbolos
utilizados, formas de organizacion del trabajo, rituales,
coédigos o formas de comunicacion verbal o escrita,
lenguaje utilizado y otros, activos en la organizacion.
Estos aspectos pueden ser funcionales: ayudan a la
organizacion a implementar sus estrategias y el
cumplimiento de su mision y -disfuncionales- lo
dificultan, le quitan valor. Por ejemplo: la cultura
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paternalista, el castigo, la supervision, la desconfianza,
la falta de compromiso con los horarios y plazos, las
conversaciones via correo electronico o la excesiva
informalidad pueden influir negativamente. Ya la cultura
de la planificacion, la prevencion, el trabajo en equipo,
la medicion, los resultados, el compromiso, la humildad,
la comunicacion oral, la ética, el respeto a la diversidad,
pueden actuar favorablemente.

Cadena de suministro

Flujo de informaciéon y productos, que van desde el
proveedor al cliente, con flujos financieros directos o
indirectos como contrapartida.

Cadena de valor
Enlace de procesos primarios y de apoyo que llevan a
cabo la mision de la organizacion.

Calidad

Totalidad de caracteristicas de una entidad (actividad,
proceso o producto), organizacién, o una combinacion
de estos, que les dé la capacidad de satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas de clientes y otras
partes interesadas.

Capacitacion de personas

Acciones de educacion o formacion encaminadas a
hacer a las personas capaces y auténomas para las
funciones que desempenaran.

Cliente

Organizacién, persona o entidad que se beneficia de un
producto, objeto de la organizacién.

Ejemplos: consumidor, usuario, comprador, minorista,
distribuidor o representante (cuando utilice el producto
de la empresa organizacién como insumo), beneficiario,
sociedad (al recibir productos y de la organizacion) y
otros.

Cliente objetivo

Organizacién, persona o entidad que tiene mayor
posibilidad de hacer negocios con la organizacion y
beneficiarse de un producto, objeto de la organizacién y
que son foco de interés para el suministro de productos.
Puede cubrir cliente actual de la organizacion, de la
competencia, potencial y ex cliente.

Competencias basicas

Conjunto de habilidades y tecnologias que permite a la
organizacion ofrecer un determinado beneficio a las
partes interesadas. Se identifica cuando genera valor
percibido por el interesado, se diferencia de la
competencia y tiene capacidad de expansion.
(Adaptado por CK Prahalad)

Confidencialidad de la informacion

Aspecto relacionado con la seguridad de la informacion
respecto de las garantias necesarias para que solo las
personas autorizadas tengan acceso a la informacion.

Continuidad del negocio

Restauracion oportuna de la capacidad operativa y de
gestion a la normalidad después de eventos
perturbadores. Normalidad es aquello para lo cual
alguna actividad fue disefiada, regulada u obtenida
histéricamente, el minimo aceptable, el maximo



tolerable de desempefic o un nuevo nivel de
desempefio probado sin causar perturbaciones.

Controlador

Persona natural o juridica que ostenta el control de la
organizacion, ya sea en términos de capital social,
como, por ejemplo: accionistas, propietarios o socios, o
en ofros términos legales, como, por ejemplo:
fundadores, mantenedores y patrocinadores.

Desarrollo de personas
Acciones encaminadas a ampliar
profesional.

la competencia

Desarrollo sostenible
Ver “Desarrollo Sostenible”

Ecoeficiencia

Propiedad de un producto o proceso que causa el
minimo impacto adverso o el maximo beneficio
ambiental posible como resultado de su existencia.

Economia circular

Modelo econdmico en el que el uso de insumos y
materias primas en la produccion de bienes y servicios
favorece la reutilizacion y en el que la generacion de
subproductos en su ciclo de vida, hasta su eliminacién o
discontinuidad, favorece su durabilidad y reutilizacion,
ya sea por si mismo o por socios de desarrollo, en una
cadena de suministro desconectada, en la medida de lo
posible, de la explotacién de los recursos naturales.
Requiere proyectos de productos “de la cuna a la cuna”,
generalmente buscando socios en la cadena circular,
buscando la ecoeficiencia absoluta.

Eficacia
Logro efectivo de objetivos mediante el uso eficiente de
los recursos.

ESG

Significa “Environmental, Social & Governance”, en
espanol, “Ambiental, Social y Gobernanza”. Acrénimo
originado en el documento “Who Cares Win” (2004), en
el ambito del Pacto Mundial de las Naciones Unidas
(2000). Emitié las primeras recomendaciones para que
los actores del mercado financiero actien hacia el
desarrollo sostenible, por si mismos y por invitacion de
la ONU, incluidos administradores de fondos de
inversién, corredores de bolsa, empresas que cotizan
en bolsa y otros. Con el advenimiento de las exigencias
de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS, 2015),
las recientes Conferencias de las Partes sobre el Clima
(COP’s) y las nuevas estrategias de los Principios de
Inversion Responsable (UNPRI, 2005), una 2da.
generacion de ESG, en el que el desafio incluye el
carbono negativo, el consumo responsable, economia
circular, seguridad socio ambiental, acciones afirmativas
socio ambientales externas, etc., para cualquier tipo de
organizacion.

Estandar de gestion

Reglas de funcionamiento de practicas de gestion.
Estas reglas pueden encontrarse en forma de politicas,
lineamientos, principios, estandares, procedimientos,
rutinas, guiones, modelos, listas de verificacion,
diagramas de flujo, imagenes, comportamientos
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colectivos aprendidos o cualquier conjunto que permita
orientar la ejecucion de las practicas.

Estrategia

Conjunto de ideas articuladas a partir del analisis del
entorno y evaluacion de resultados potenciales, que
establece formas en que una organizacion puede actuar
para alcanzar los objetivos.

Externalidades

Efectos sociales, ambientales y econoémicos que
implican la imposicion involuntaria de costos o
beneficios a terceros, sin que estos tengan la
oportunidad de participar en la decisién. Hay dos tipos:
la negativa, por ejemplo: la contaminacién del aire
provocada por la organizacién y la positiva, por ejemplo:
el estimulo de Ila economia regional por el
funcionamiento de esa organizacion.

Gemelo digital

Son reproducciones del proceso implementado en un
entorno computarizado que lo simula dinamicamente,
para observar su comportamiento en eventos
deterministas (Ej.: cambios en volumenes, capacidades
o potencia planificados) y estocésticos (por ejemplo:
interrupciones  inesperadas, errores  operativos,
variaciones imprevistas). Su uso permite evaluar la
calidad de los proyectos antes de su implementacion.

Directores o gerentes
Grupo de directivos responsables para el desempefio
de la organizacion.

Gobernanza

Es el sistema formado por principios, reglas, estructuras
y procesos mediante los cuales las organizaciones son
dirigidas y monitoreadas, con miras a generar valor
sostenible para la organizaciéon, para sus socios,
mantenedores o fundadores y para la sociedad en
general. Este sistema guia las acciones de sus agentes
y otros individuos de una organizacion en la busqueda
del equilibrio entre los intereses de todas las partes,
contribuyendo positivamente a la sociedad y el medio
ambiente.

IA (Inteligencia Artificial)

Rama de la informatica, que desarrolla sistemas y
algoritmos para realizar tareas asociadas con la
inteligencia humana, como la comprensioén del lenguaje
natural, la traduccion, el aprendizaje, la percepcion, el
reconocimiento de voz e imagenes, la creacion, la toma
de decisiones y la resolucién de problemas complejos.
El enfoque generativo de la IA tiene la capacidad de
aprender patrones de comportamiento complejos a
partir de una base de datos. Con una técnica llamada
aprendizaje automatico, la IA generative puede
reproducir contenidos después de recibir formacion.
Con la absorcion de una gran cantidad de datos, la IA
es capaz de generar nueva informacion de forma
original e incluso uUnica para cada interaccion. Esta
técnica nos permite ir mas allda del aprendizaje
convencional, permitiendo la auto evolucién sin
necesidad de programacion humana.

Indicadores
Simplemente significando “indicadores de desempefio”,
son mediciones relativizadas o hechos relevantes, que



expresan el desempefio, directa o indirectamente, de un
producto o proceso, en términos de eficiencia, eficacia,
efectividad o nivel de satisfaccion, permitiendo la toma
de decisiones objetivas. En forma de mediciones
relativizadas, permiten evaluar la evolucién del
desempefio en el tiempo y el logro de objetivos. En
presencia de referenciales comparativos pertinentes, los
indicadores permiten evaluar la competitividad. En
presencia de requisitos para partes interesadas, los
indicadores permiten evaluar el cumplimiento de los
compromisos firmados. Ejemplos de medidas
relativizadas: margen neto, tasa de gravedad de
accidentes, indice de emisiones de gases de efecto
invernadero, indice de satisfaccion del cliente, indice de
satisfaccién de la fuerza laboral. Ejemplo de hechos
relevantes: certificaciones obtenidas, premios
independientes, informes de evaluacion o auditoria,
peritajes, investigaciones y otros, cuya favorabilidad o
no se pueda extraer luego de analizar la informacion,
con o sin el apoyo de IA

Innovacién

Caracteristicas originales, diferenciadas o inusuales en
el sector, desarrolladas e incorporadas a productos y
procesos de organizacion, que generan valor percibido
por partes interesadas.

Integridad de la informacion

Aspecto relacionado con la seguridad de la informacion,
que se ocupa de la salvaguarda, exactitud e integridad
de la informacion. recibido o generado y dos métodos
de procesamiento, incluso cuando se trata del uso de la
IA.

Macroambiente

Amplias cuestiones del universo econdmico, social y
politico, y su influencia en el sector de actividad
analizado. Se trata de cuestiones sobre las que las
organizaciones, individualmente, tienen poca influencia,
pero que influyen directamente en ellas y en su sector
de actividad.

Mercado

Entorno donde los agentes econdmicos compiten por
clientes, oportunidades o recursos de cualquier
naturaleza. Ejemplos: mercado de consumo, mercado
financiero, mercado de valores, mercado de capitales,
mercado laboral, mercado de oferta, mercado de
créditos de carbono, mercado de oportunidades de
accion social, etc.

Mision

Razén de ser de una organizacion. Entiende las
necesidades sociales que satisface y su enfoque
fundamental de actividades.

Modelo de gestién
Representacion abstracta de los componentes del
sistema de gestion de una organizacion.

Modelo de negocio

Concepcion estratégica de la forma de operar de la
organizacioén. Puede comprender configuraciones como
productos a ofrecer, forma de vender, ubicacion de sus
unidades, seleccion de mercados objetivo y clientes
objetivo, eleccion de socios, forma de relaciéon con
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proveedores y distribuidores y otros aspectos
considerados relevantes para el éxito del negocio.

Objetivos
Niveles de desempefio proyectados para un periodo de
tiempo determinado.

Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las
Naciones Unidas

17 objetivos de desarrollo sostenible establecidos en
2015 por las Naciones Unidas que los paises miembros
deben perseguir para el afio 2030.

Organizacion

Sociedad, corporacion, firma, organismo, institucion o
sociedad, o una unidad de éstas, publica o privada,
sociedad por acciones, sociedad de responsabilidad
limitada o con otra forma estatutaria, que tenga
funciones y estructuras administrativas auténomas
propias, del sector publico o privado, con o sin fines de
lucro, pequefias, medianas o grandes.

Organizacion del trabajo

Division del trabajo entre unidades, equipos y funciones,
permanentes o temporales, incluyendo la definicion de
sus funciones y vinculos.

Partes interesadas

Organizacién, persona o entidad que afecta o es
afectada por las actividades de una organizacién, con
un interés comun en su desempefio. La mayoria de las
organizaciones tienen las siguientes clases de partes
interesadas: clientes; personal, accionistas;
mantenedores o propietarios; proveedores y sociedad.
La cantidad y denominacién de partes interesadas
puede variar, dependiendo del perfil de la organizacién.

Personal

Profesionales que trabajan bajo la coordinacién directa
de la organizacion. Ej.: empleados, trabajadores
temporales, autonomos, voluntarios, terceros y otros.

Planificacion fiscal

Gestién de la recaudacién de impuestos, incluido el
estudio de formas de reducir legalmente la carga
tributaria de la organizacion.

Practica de gestion
proceso de gestion, implementado efectivamente por la
organizacion.

Predisposicion de la sociedad

Intereses latentes y no manifiestos de los grupos
sociales. Ejemplos: preferencia por redes sociales,
canales de acceso digitales, actuacion ética y
transparente, organizaciones social y ambientalmente
responsables y participacién en la vida comunitaria.

Predisposicion del cliente o del mercado

Intereses latentes, no manifiestos, en estos grupos.
Ejemplos: preferencia por innovaciones, nuevas
tecnologias, productos sostenibilidad, canales de
acceso digitales, marcas social y ambientalmente
responsables y participacion en la vida comunitaria
local.



Proceso

Conjunto de actividades interrelacionadas o interactivas
que transforman los insumos (entradas) en productos
(salidas).

Notas: a) los insumos (entradas) para un proceso son
generalmente productos (salidas) de otro proceso; y b)
los procesos en una organizacidon generalmente se
planifican y llevan a cabo bajo condiciones controladas
para agregar valor.

Procesos de soporte

Procesos que soportan, con sus operaciones, los
procesos primarios y a ellos mismos proporcionando
bienes y servicios.

Nota: Los procesos de soporte también se conocen
como procesos de apoyo. Hay casos en los que los
procesos de gestion se denominan procesos de soporte
0 apoyo en algunas organizaciones. Sin embargo, los
procesos de soporte considerados en este documento
son los de caracter operativo.

Procesos primarios

Procesos que a través de sus operaciones agregan
valor directamente a clientes. Intervienen en la
generacion del producto y su venta o transferencia al
cliente, asi como en la asistencia postventa y
disposicion final.

Nota: Los procesos primarios también se les conoce
como procesos principales de negocio 0 procesos
finales.

Procesos gerenciales (o de gestion)

Proceso de caracter gerencial, no operativo; procesos
requeridos en los Criterios 1a 7.

Nota: Ver también “Practicas de gestion”.

Producto
Resultado de actividades o procesos. Considere que:
e ¢l término “producto” puede incluir bienes, servicios,

soluciones, herramientas, materiales, equipos,
informacién, etc., o una combinacién de estos
elementos;

e un producto puede ser tangible (por ejemplo: bienes o
servicios) o intangible (por ejemplo: conocimiento o
concepto), o una combinacion de ellos; y

e un producto puede ser intencional (por ejemplo: para
comercializar o para consumo interno) o no
intencional (por ejemplo: un subproducto indeseable.

Proveedor

Organizacién, persona o entidad que proporciona un
producto para la organizacion. Ejemplos: productor,
distribuidor o representante (cuando preste servicios de
marketing), minorista, comerciante, proveedor de
servicios, profesional independiente, sociedad (cuando
preste productos de la comunidad).

Red
Conjunto de organizaciones, personas o elementos
interconectados con un objetivo o interés comun.

Redes Sociales

Plataforma online que permite a propietarios y usuarios
crear, compartir e interactuar con contenido generado
por ellos mismos y otros usuarios.
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Referencia de excelencia
Resultado,  organizacién, proceso o
considerado el mejor del mundo en una clase.

producto

Referencia de excelencia tedrica

Error cero o cualquier otro resultado establecido
conceptual o cientificamente probado como el mejor
posible en una clase, sin importar el costo.

Referencial comparativo pertinente

Informacion numérica, considerada como referencia
adecuada para permitir evaluar el nivel de
competitividad de wun resultado alcanzado, en el
mercado o en el sector de actividad, o para apoyar el
establecimiento de metas, considerando la estrategias 'y
organizacion.

Nota: las referencias comparativas pertinentes pueden
incluir resultados de competidores, de organizaciones
consideradas referencia en el tema evaluado, de
organizaciones similares en mercados mas exigentes o
mas desarrollados, indices o promedios relevantes,
resultados de vice lideres u otros lideres y cuadrantes
de excelencia global. (cuando quieras demostrar
liderazgo o nivel de excelencia), levantados no
mercado, no sector de actividad o fuera de él,
parametros legales o reglamentarios de monopolios
naturales cuando su existencia pueda compensar la
falta de competencia, parametros cientificos que
determinen un buen nivel de desempefio o cualquier
otra informaciéon que permita evaluar si el nivel de un
resultado es competitivo, esta a la cabeza o es una
referencia de excelencia.

Regulador(es)
Organismo que dicta normas y vigila su cumplimiento
dentro de su ambito legal de actuacion.

Requisito de la parte interesada (RPI)

Traduccién mensurable de la necesidad o expectativa,
implicita o explicita, de la parte interesada. También
llamados requisitos de desempefio relacionados con las
partes interesadas, se pueden expresar a través de
mecanismos que permitan su evaluacion precisa, tales
como: metas comprometidas a alcanzar o superadas,
limites regulatorios o normativos, logro de ciertos
niveles de competitividad, liderazgo o de excelencia,
evolucion esperada en resultados y otros.

Nota: El nivel de desempefio asociado a un requisito de
la parte interesada es uno que se establece para
monitorear el cumplimiento del requisito, incluyendo, por
ejemplo, un objetivo asociado o una expectativa de
progreso.

El nivel de tal requisito se puede establecer mediante la
parte interesada o su representante, para expresar
cuantitativamente una necesidad o expectativa (por
ejemplo: 1% de los articulos defectuosos admisibles por
el cliente en un lote entregado, 10% de las inversiones
en nuevos productos esperados por el controlador).
También puede ser establecido por la propia
organizacioén, al traducir las necesidades y expectativas
cualitativas de las partes interesadas, en requisitos (por
ejemplo: rapidez en la atencién, aumento de la
rentabilidad, oportunidad de desarrollo profesional),
determinando un nivel de atenciéon a alcanzar (por
ejemplo: tiempo maximo de espera en la fila; un nivel
minimo de rentabilidad; un nivel minimo de inversién en



capacitacion; un nivel de reduccién de accidentes a
alcanzar; un nivel de aumento de satisfaccion a
alcanzar) y comunicado a la parte interesada.
Cualquiera que sea la forma de expresion del requisito,
se espera que la organizacién sea capaz de obtener y
demostrar la satisfaccion de los principales deseos de
las partes interesadas. Ademas, puede haber casos en
los que una parte interesada exprese necesidades y
expectativas en nombre de otra parte (por ejemplo: una
agencia reguladora puede establecer una respuesta
rapida a las quejas de los consumidores; el controlador
puede establecer un nivel minimo de accidentes a
alcanzar; las regulaciones pueden establecer limites a
observar en las relaciones con los trabajadores).
También se pueden dar casos de limites tedricos
establecidos en el proyecto o determinados por
instituciones de normalizacion.

Resultado estratégico
Resultado capaz de demostrar el desempenfio relativo a
estrategias de la organizacion.

Riesgo

El efecto de la incertidumbre sobre los objetivos.
Cualquier situacidon que represente una desviacion del
objetivo de un proyecto, proceso o actividad puede ser
considerada un riesgo. Estas desviaciones pueden ser
amenazas o pueden generar oportunidades.

Riesgos inteligentes

Fuerzas impulsoras cuyo beneficio probable al
aprovecharlas es mayor que el dafio o pérdida probable
al no aprovecharlas. Asumir riesgos inteligentes
requiere tolerancia al fracaso y la conciencia de que la
innovacion no se logra solo con ciertas iniciativas
exitosas. Las organizaciones deben invertir en éxitos
potenciales sabiendo que algunos fracasaran. El grado
de riesgo que es inteligente asumir varia segun el ritmo
y el nivel de la fuerza impulsora o restrictiva.

Sector de actuacion

Rama de actividad que caracteriza el entorno operativo
en el cual actua la organizacion. ejemplos: sanitario,
farmacéutico, metalurgico, financiero, salud, hotelero,
construccién civil, teléfono, eléctrico, transporte,
comercio, mayorista, publicidad, etc.

Sistema
Conjunto de elementos con un fin comdn, que se
relacionan entre si formando un todo dinamico.

Sistema de gestion o Sistema gerencial

Conjunto de elementos, légicamente interrelacionados
con el fin de gestionar una organizacion y producir
resultados deseados.

Socio eficiencia®”’

Propiedad de un producto o proceso que causa el
minimo impacto adverso o el maximo beneficio social
posible como resultado de su existencia.

Tecnologia digital
Compuesto por la tecnologia de la informacién y las
comunicaciones moviles y su potencial, la computacion

277 Término definido Unicamente en este documento.
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en la nube, el internet de las cosas, geolocalizacion,
analisis de datos, reconocimiento facial, con énfasis en
la aplicacion de IA en la gestion, y otros, asi como la
integracion entre ellos, proporcionando construccion de
redes, reconocimiento de patrones, generacion,
evaluacion y sintesis de documentos y acciones, toma
automatica de decisiones, robotizacién, automatizaciéon
de tareas, georreferenciacion, sensoramiento y otras
ventajas.

Valores y principios organizacionales

Los valores son ideas que resumen la identidad cultural
y la forma en que la organizacion pretende operar en el
dia a dia. Los principios son estandares éticos
universales y atemporales que dan forma al caracter de
la organizacién. En general, son expresados en forma
de misién, propositos, vision, valores, creencias,
lineamientos, politicas, codigos, principios de gestion.
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