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Pontuagdes maximas para a organizagao — Niveis lll, IV e IV Plus

Este quadro visa adaptar o Modelo a realidade da organizag&o. Ele sera utilizado no Sistema de Pontuagéo,
de acordo com Nivel de candidatura, para determinar a pontuagao obtida pela organizacdo em cada ltem e,
por consequéncia, em cada Critério, em decorréncia da avaliagdo dos fatores relativos a Processos
Gerenciais e Resultados Organizacionais.

(1) Preencher, no Quadro de Critérios e Itens, em multiplos de 5 (Nivel lll) ou 10 (Nivel IV e IV Plus), a
coluna “Pontuagcédo Méaxima para a Organiza¢do”, considerando informagdes de seu Perfil e estratégias,
respeitando os Limites Maximos e Minimos de Escolha para os Itens e Critérios.

Nota: Os examinadores analisam e validam a distribuicdo de pontos aqui estabelecida e, depois, tiram
eventuais duvidas com os representantes da organizacao na visita.

Nivel llI Nivel IV e IV Plus
QUADRO CRITERIOS E ITENS Minimo | Maximo | Méxima | Minimo | Miximo | Maxma
PARA ADAPTACAO DO MODELO AO PERFIL E | Possivel | Possivel para a Possivel | Possivel | para a
ESTRATEGIAS Esgslha Es::j:Iha or%g:::za- Esg:Iha Es::j:Iha Or%aﬁr:za-
1. LIDERANCA 70 100 90 130
1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestao 15 30 20 40
1.2 Governanga 15 30 20 40
1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranga 15 30 20 40
1.4 Andlise do desempenho da organizagéo 15 30 20 40
2. ESTRATEGIAS E PLANOS 40 60 50 80
2.1 Formulagdo das estratégias 15 40 20 50
2.2 Implementagdo das estratégias 15 40 20 50
3. CLIENTES 40 60 50 80
3.1 Andlise e desenvolvimento de mercado 15 40 20 50
3.2 Relacionamento com clientes 15 40 20 50
4. SOCIEDADE 40 60 50 80
4.1 Responsabilidade socioambiental 15 40 20 50
4.2 Desenvolvimento social 15 40 20 50
5. INFORMAQAO E CONHECIMENTO 40 60 50 80
5.1 Informagdes da organizagdo 15 40 20 50
5.2 Conhecimento da organizagéo 15 40 20 50
6. PESSOAS 70 90 90 120
6.1 Sistemas de trabalho 15 40 20 50
6.2 Capacitagdo e desenvolvimento 25 40 30 50
6.3 Qualidade de vida 15 30 20 40
7. PROCESSOS 70 90 90 120
7.1 Processos da cadeia de valor 25 40 30 50
7.2 Processos relativos a fornecedores 15 40 20 50
7.3 Processos econdmico-financeiros 25 40 30 50
Subtotal Processos Gerenciais - - 405 - - 550
8. RESULTADOS
8.1 Econdmico-financeiros 60 90 80 120
8.2 Sociais e ambientais 45 70 60 90
8.3 Relativos aos clientes e ao mercado 60 90 80 120
8.4 Relativos as pessoas 45 70 60 90
8.5 Relativos aos processos 60 90 80 120
Subtotal Resultados Organizacionais - - 345 - - 450
Total Geral - - 750 - -| 1000




Perfil da Organizacao
Categoria AMEGSA

O Perfl é wuma apresentagdo geral da
organizacdo. Apresenta aspectos do processo de
transformagéo de insumos em produtos com valor
agregado, por meio de recursos disponiveis, para
atender a mercados-alvo. Deve propiciar uma
visdo global da organizagdo, do seu negdcio ou
ramo de atuagéo e seus principais desafios. Inclui
aspectos sobre o relacionamento da organizacao
com suas partes interessadas e um histérico da
busca da exceléncia.

O Perfil, incluindo o organograma, e a “Folha para
Determinacdo de Elegibilidade” é utilizado pelos
examinadores durante toda a avaliacao, inclusive
na etapa de visita as instalagdes. As informagdes
podem ser fornecidas em redagéo livre, com uso
de tabelas, fluxos ou figuras, em até seis paginas.
O Perfil se subdivide como se segue:

P1. Descricao da organizacao

A) Instituicao, propdsitos e porte

(1) Denominagéao da organizag¢do no relatério.

(2) Forma de atuacdo. Unidade auténoma,
autarquia, érgdo publico, empresa de capital
aberto, empresa de capital fechado, fundacao,
instituto etc. No caso de unidade autébnoma,
informar a denominacao e a forma de atuacao
da organizagdo controladora no pais e a
denominagdo de eventuais organizagbes em
niveis intermediarios, abaixo da controladora.
Nota: A forma de atuagéo permite identificar a
parte interessada controladora (acionista,
mantenedor, diretoria corporativa, governo do
estado, prefeitura etc.)

(3) Data de instituicdo da organizaggo. Informar
pequeno histdrico da origem da organizagéo,
mencionando apenas datas e fatos relevantes
(fundagédo, criacdo, aquisigbes, fusoes,
desmembramentos, incorporagoes,
separacdes, alteracdo de controle acionario,
troca do principal executivo etc.).

(4) Descricao do negdcio, destacando a natureza
atual das atividades da organizagdo ou
atividade-fim (missdo basica).

(5) Informagbes sobre o porte da organizagéo,
com base em volumes pertinentes ao setor de
saneamento — por exemplo: numero de
ligagbes, quantidade de instalagdes, numero
de habitantes na regido de concessao,
volumes produzidos, volumes captados,
volumes tratados, volumes coletados,
tamanho da rede, distancias percorridas,
ndmero de domicilios, faturamento,
investimentos e outros volumes pertinentes ao
Perfil.

(6) Se a organizacdo for uma unidade auténoma,
informar seu relacionamento institucional com
a controladora a que pertence, indicando as

porcentagens de sua forgca de trabalho e da
receita bruta global em relagéo a controladora.

B) Servicos ou produtos e processos

(1) Principais  servicos ou  produtos da
organizagdo disponibilizados aos clientes,
relacionados diretamente a atividade-fim da
organizagdo (compatibilizar com os tipos de
clientes informados no tépico “D3”).

(2) Processos da cadeia de valor (ver glossario).
Informar quais s&o esses processos e fornecer
uma descricdo sucinta da finalidade de cada
um.

Nota 1: Se a organizagéo classifica processos
de gestdo entre os processos da cadeia de
valor, sejam eles de responsabilidade proépria
ou corporativa como no caso de uma unidade
autbnoma, ndo precisam ser aqui incluidos,
podendo ser citados nas respostas das
questbes aplicaveis dos Critérios de 1 a 7.
Eles ndo séo objeto das questdes do item 7.1,
que abordam a gestdo dos processos da
cadeia de valor essencialmente operacionais.
Nota 2: Em muitos casos, € comum que algum
processo aplicado na organizacdo seja
gerenciado, parcial ou totalmente, por uma
organizacdo controladora (por exemplo: pela
holding ou casa matriz). Exemplos:
gerenciamento financeiro, marketing,
planejamento estratégico e geracdo de
padrdes por area corporativa. Mesmo nessa
situacdo, quando ha envolvimento de terceiros
no gerenciamento, os processos devem ser
informados aqui neste Perfil, e os respectivos
requisitos dos critérios de exceléncia devem
ser respondidos. Numa eventual visita as
instalagoes, podem ser pedidos
esclarecimentos a todos os envolvidos.

(3) Principais  equipamentos, instalagbes e
tecnologias de produgcdo utilizados pela
organizagé&o.

C) Quadro resumo de partes interessadas e

redes de atuacao

(1) Descricdo sucinta, na forma de quadro, das
principais partes interessadas, contendo as
colunas:

» Denominacgdo da parte interessada, incluindo
subdivisdes por tipo quando aplicavel.

» Principais interlocutores ou representantes.

» Principais necessidades e expectativas.

(2) (s6 Niveis lll, IV) Descricao sucinta, na forma
de quadro, das principais redes em que a
organizagdo atua ou que atuam dentro dela,
contendo as colunas:
= Denominacao da rede.
= Principais interlocutores ou representantes,

quando existir.
» Principais propésitos da rede.
= Forma de atuagéo da organizacdo na rede.

D) Detalhes sobre partes interessadas
especificas



Informar, caso integrem o quadro de partes
interessadas e na denominacdo utilizada pela
organizagdo, as seguintes partes interessadas:

(1) Sécios, mantenedores ou instituidores

e Composicdo da sociedade ou identificacao
dos membros mantenedores ou instituidores
da organizagéo.

e Denominagdo da instancia controladora
imediata, integrante da administragdo a qual
a organizagdo se subordina (conselho de
administracdo da sociedade anénima ou de
sécios de empresa limitada, diretoria
corporativa da unidade auténoma, érgao do
governo acionista da empresa publica ou
controlador do o6rgdao da administragcao
publica, conselho de mantenedores da
organizagdo sem fins lucrativos, etc.).

(2) Forca de trabalho

e Composicdo da forga de trabalho, incluindo
quantidade de pessoas por regime juridico
de vinculo (empregados, servidores,
voluntarios, cooperados, empregados de
terceiros sob a coordenagdo direta da
organizagao, temporarios, autébnomos,
comissionados, sdcios ou outro regime).

e Informar os percentuais da forga de trabalho
por nivel de escolaridade e de chefia ou
gerencial.

(3) Clientes e mercados-alvo
e Principais mercados-alvo, nos ramos de
atuagdo da organizacdo e, caso haja,
principais segmentos desses mercados onde
se encontram os clientes alvo. Incluir

eventuais delimitacoes territoriais,
estratégicas ou compulsérias, dos mercados
alvo.

Denominagdo dos principais tipos, caso
existam, de clientes, em cada segmento de
mercado e os principais produtos colocados.
(Ex. de denominacdao de clientes:
consumidores, usuarios,  compradores,
contratantes, contribuintes, cidadao,
sociedade — quando beneficiaria direta do
produto — e outros beneficiarios diretos dos
produtos fornecidos)

Nota: No caso de unidades auténomas,
deve-se incluir como um tipo de cliente, as
outras unidades da mesma organizacdo
controladora, que também sejam
beneficiarias significativas de seus produtos,
para qualquer finalidade.

Citar as organizagbes que atuam entre a
organizacdo e seus clientes (Ex.:
distribuidores, revendedores ou
representantes), informando em (6), a seguir,
aquelas consideradas parceiras.

haver variacbes de denominagcdo ou inclusdo de
segmentagdes de clientes:

Caso 1 — Empresa de agua e esgoto

e Consumidor recebe &gua potavel ininterruptamente,
podendo haver segmentacoes por tipo.

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

e Sociedade recebe o0 servigo de tratamento e
disposicdo de esgoto coletado, podendo haver
segmentacdes entre ecossistema (necessidade de
preservagdo ambiental) e populagdo (necessidade de
saude publica).

Caso 2 — Unidade de tratamento e distribuigao de agua
e Consumidor recebe &gua potavel ininterruptamente,
podendo haver segmentacoes por tipo.

Caso 3 — Unidade de distribuigao de agua
e Consumidor recebe agua potavel ininterruptamente,
podendo haver segmentacoes por tipo.

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

e Consumidor recebe agua potavel por intermédio de
uma unidade de distribui¢éo.

e Unidade de distribuicdo de agua recebe agua potavel
ininterruptamente para ser distribuida.

Caso 5 — Unidade de coleta e tratamento de esgoto

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

e Sociedade recebe o servigo de tratamento e
disposicdo de esgoto coletado, podendo haver
segmentacdes entre ecossistema (necessidade de
preservagéo) e populagédo (necessidade de saude
publica).

Caso 6 — Unidade de coleta de esgotos

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

¢ Unidade de tratamento recebe esgotos in natura para
tratamento.

Caso 7 — Unidade de tratamento de esgoto

e Sociedade recebe o0 servigo de tratamento e
disposicdo de esgoto coletado, podendo haver
segmentacdes entre ecossistema (necessidade de
preservagdo) e populagdo (necessidade de saude
publica).

e Consumidor adquire subprodutos do tratamento de
esgotos;

Caso 8 — Departamento de limpeza urbana

e Municipes recebem o servigo de coleta e afastamento
de residuos solidos.

e Sociedade recebe o servigo de reciclagem e
disposigao de residuos.

e Consumidores adquirem subprodutos da reciclagem.

Caso 9 — Departamento de obras
e Municipes recebem o servico de desenvolvimento e
manutencao da rede de escoamento pluvial.

Seguem-se exemplos de clientes e respectivos
servicos e produtos recebidos, para diversos perfis
classicos de organizagbes de saneamento, podendo

(4) Fornecedores e insumos
e Citar os principais tipos de fornecedores
(criticos ou custosos) que compdem a cadeia
de suprimentos da organizagdo, incluindo
fornecedores diretos e indiretos, quando
pertinente. Quando aplicavel, incluir também
a sociedade, os proprios clientes e as




unidades do mesmo controlador, sempre que
se tratar de fornecedores de importantes
matérias-primas ou insumos continuos, para
a organizagao realizar sua Missao. Citar os
principais produtos, matérias-primas e
servicos que eles fornecem e os valores
aproximados de aquisi¢des de cada tipo.

No caso de fornecedores do mesmo
controlador, cujos valores de aquisicao
sejam repassados indiretamente, informar o
montante aproximado referente a estes, nem
que sejam computados por meio de valores
contdbeis provenientes de rateios, taxas ou
operacdes similares. Informar eventuais tipos
de fornecedores considerados parceiros em
(6), a seqguir.

Nota 1: No caso de o fornecedor ser a
sociedade, fornecendo, em regime de
outorga, aguas superficiais ou subterraneas,
informar onde s&o as principais fontes de
captacéo da agua bruta.

Nota 2: Considerar, também, na analise dos
principais tipos de fornecedores: 1) outras
organizagoes, inclusive da mesma
controladora, que entreguem regularmente
importantes matérias-primas, insumos ou
servigos para a candidata, ou em seu nome,
para o0s clientes ou outras partes
interessadas; 2) clientes atuando como
fornecedores de  matérias-primas  ou
insumos, para agregacdo de valor pela
candidata; 3) concessionarias de servigos
publicos; 4) instituicbes financeiras; 5) a
sociedade, representada por O6rgdos de
governo, no caso de concessado de extragao
de matéria-prima da natureza.

Eventuais particularidades e limitagdes no
relacionamento com fornecedores.

Informar, quando existir e representar
comparativamente ao total da forga de
trabalho mais de 5%, a quantidade de
empregados de terceiros, sem coordenagao
direta da organizacdo candidata, e as
principais atividades que eles executam,
quando  essas  atividades  estiverem
associadas aos processos principais do
negocio.

e Fornecedores de equipamentos fornecem maquinas e
pecas de reposicao.

e Unidades da mesma organizagdo fornecem materiais e
Servigos.

e Municipes fornecem residuos sélidos para coleta e
afastamento.

e Agéncias fornecem residuos sélidos para coleta e
afastamento.

e C(Clientes fornecem amostras de 4gua para serem
testadas (laboratério de andlises fisico-quimicas).

(5) Sociedade

e Denominagdo dos  principais  érgaos
reguladores do mercado ou setor em que a
organizacédo atua.

e Principais comunidades com as quais a
organizagdo se relaciona. (Ex.: municipes,
ribeirinhos, vizinhos, etc.).

e Mencionar os principais impactos negativos
potenciais que os produtos, processos e
instalacbes da organizacdo causam nas
comunidades e na sociedade, desde o
projeto até a disposigéo final.

e Descrever o0s passivos ambientais da
organizagdo e sua situagdo ou declarar
inexisténcia.

Seguem exemplos de potenciais impactos adversos de
organizagao responsavel pelo ciclo completo de agua e
esgoto:

e produtos: interrupgdo de fornecimento de agua,
fornecimento de agua fora de padrdo de qualidade,
extravasamento de esgoto, descarte de esgoto in
natura, etc.;

e processos: perdas de agua, transtornos por obras
em via publica, poluicdo veicular e de equipamentos
moveis, etc.;

¢ instalagcoes: emissdo de ruido, emanagdo de
odores, consumo de energia, transito de veiculos,
contaminagdo de solos e lengois freaticos por
vazamento ou despejo de esgotos, desmoronamentos
por infiltragdes na rede de agua, etc.

Seguem exemplos de fornecedores e respectivas
matérias-primas, insumos e servigcos fornecidos para
organizagdes de saneamento, podendo haver
variagdes de denominacao ou outras segmentagdes:

e Sociedade fornece agua bruta, segundo critérios e
outorgas de captagao.

e Consumidores fornecem esgoto in natura para o
servico de coleta e afastamento, segundo critérios de
coleta.

e Prestadores de servicos fornecem servigos diversos,
incluindo de energia, de comunicagao, financeiros, de
financiamento, de engenharia, de manutengdo, de
construcéo, de informacdes etc.

e Fornecedores de insumos fornecem insumos diversos,
incluindo produtos quimicos.

(6) Parceiros
e Citar os principais parceiros.
e Informar os objetivos comuns associados, as
datas de inicio das parcerias e as principais
competéncias compartilhadas.

Nota: Os critérios do PNQS fazem mencgéao
apartes interessadas genéricas, como sociedade,
comunidades clientes, forca de trabalho,
fornecedores, que, no relato das respostas aos
requisitos, devem ser substituidas pelas
denominacbes apresentadas pela candidata
nesse Perfil.

P2. Concorréncia e ambiente competitivo

A) Ambiente competitivo

(1) Informar se ha algum tipo de concorréncia
direta de produtos similares, fornecidos por
outras organizagoes, ou concorréncia indireta,
por meio da aquisicdo ou produgdo de
produtos ou solugdes equivalentes, por parte




dos clientes, em qualquer outra fonte
alternativa que nao seja a propria organizagao,
para alcangar os mesmos beneficios. Citar as
organizagdes concorrentes e sua natureza
(publica, privada, nacional ou internacional,
etc.). Na impossibilidade de caracterizar a
concorréncia direta ou indireta, informar as
possiveis consequéncias diretas da perda de
eficiéncia, de toda ou de parte da organizacgéo.
(Ex.: elevacdo de pregos ou desabastecimento
em mercados cativos; intensificagcdo da
demanda reprimida — filas; aumento de
denuncias, processos ou liminares; perda de
atratividade para investimentos publicos;
perda da razdo de existir ou de partes da
Missé&o; terceirizacao de atividades
ineficientes; perda ou recusa de clientes;
perda de valor da organizacdo; encerramento
de atividades etc.).

(2) Informar a parcela de mercado da organizagdo
e dos seus principais concorrentes (se
organizagdo atuante em mercado competitivo
ou monopdlio natural).

(3) Citar os principais fatores que diferenciam a
organizagéo entre concorrentes ou
congéneres no setor.

(4) Principais mudangas que estdo ocorrendo no
ambiente competitivo, que possam afetar o
mercado ou a natureza das atividades.

B) Desafios estratégicos

(1) Principais desafios ou barreiras em relagéo a
manutengao ou ao aumento da
competitividade (por exemplo, alteracdo da
Missdo ou abrangéncia de atuagao, entrada
em novos mercados ou novos segmentos,
mudancas de controle ou de estrutura de
gestdo, adequagdo a novas exigéncias da
sociedade, captacdo de recursos para
investimento e implementacado de estratégias
especificas).

(2) Estabelecimento, ampliagdo ou reconfiguragdo
de parcerias ou aliangas estratégicas.

(3) Estagio da introducdo de novas tecnologias
importantes, incluindo as da gestao.

P3. Aspectos relevantes

(1) Requisitos legais e regulamentares no
ambiente da organizagdo, incluindo os
relativos a saude ocupacional, a seguranga e
a protecdo ambiental, e os que interferem ou
restringem a gestdo econdmico-financeira e
dos processos organizacionais.

(2) Eventuais sangdes ou conflitos de qualquer
natureza envolvendo obrigagcbes de fazer ou
nao fazer, com decisdo pendente ou transitada
em julgado impostas nos Ultimos trés anos,
referentes aos requisitos legais,
regulamentares, éticos, ambientais,
contratuais ou outros, declarando a
inexisténcia, se for o caso. Omitir os conflitos
trabalhistas com empregados, que nédo sejam
coletivos, desde que nao estejam relacionados
com a saude e com a seguranga no trabalho.

(3) Outros aspectos peculiares da organizagéo.

P4. Histérico da busca da exceléncia
Descrever a cronologia e os fatos mais relevantes
da jornada da organizagdo em busca da
exceléncia.

P5. Organograma

(1) Apresentar o organograma com os nomes dos
responsaveis pelas é&reas, processos ou
funcbes e quantidade de pessoas, informando
o local de lotagdo, se existir mais de um
endereco de instalacdo. Destacar quem faz
parte da direcdo. Se a organizacdo for uma
unidade autbnoma, o organograma deve
conter o0s principais vinculos com a
organizagdo controladora e com as demais
unidades.

(2) Incluir lista ou quadro com os nomes das
principais equipes, temporarias ou
permanentes, formadas por pessoas de
diferentes é&reas para apoiar, planejar ou
realizar a gestao (comités, comissodes, grupos
de trabalho, times, etc.), destacando, se
houver, qualquer representante de parte
interessada, indicando o nome dos
coordenadores.



Nivel lll - Critérios “Avancos para a Exceléncia” — 750 pontos
Nivel IV — “Critérios de Exceléncia” — 1000 pontos
Nivel IV Plus — “Constancia de Propdsitos”

Nivel lil, 1V ou IV Plus

1 LIDERANCA

Este Critério aborda os processos gerenciais relativos a cultura organizacional e desenvolvimento da

gestdo, governanca, levantamento de interesses e exercicio da lideranca e analise do desempenho da
organizacéo.

Para orientacdes de como escrever o Relatério da Gestao, respondendo as questdes exigidas nos Critérios

de 1 a 7, ver o topico “Descrevendo processos gerenciais’, no capitulo “Apresentacao de Informacdes no
Relatério da Gestao”.

Os campos de “uso do avaliador”, logo abaixo de cada questdo, podem ser utilizados para sinalizagédo de
fatores conformes ou ndo conformes, durante uma autoavaliagdo interna ou exame pelo examinador PNQS.

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestao
Este item aborda os processos gerenciais utilizados para estabelecer valores e principios organizacionais e
padrées de conduta, identificar e desenvolver elementos da cultura organizacional, manter a comunicagao

com todos os publicos, estabelecer padrbes, controlar e melhorar processos gerenciais e para obter e utilizar
as melhores praticas de gestao.

Processos gerenciais
a) Como sao estabelecidos os valores e principios organizacionais?
Evidéncia: Apresentar os valores e os principios organizacionais.
Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter-

Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

adequada Gerencial

Orientagdes:
1. O estabelecimento de valores e principios organizacionais inclui sua revisao e atualizagao.

2. Os valores e principios abrangem aqueles necessarios a promogao da exceléncia, a criagdo e valor para todas as partes
interessadas e ao desenvolvimento sustentavel.

3. A apresentacdo dos valores e principios organizacionais inclui, por exemplo, as declaragées de missdo, credos e outras
categorias de principios porventura existentes.

b) Como os principais elementos da cultura organizacional sao identificados, analisados e desenvolvidos?
Destacar as formas de reforco de elementos favoraveis e eliminacdao ou minimizacao de elementos adversos da
cultura organizacional;

Destacar de que maneira é respeitada a diversidade de ideias no desenvolvimento da cultura organizacional.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao

i i C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientacoes:

4. Os elementos da cultura podem abranger comportamentos, pressupostos, preconceitos, simbolos utilizados, formas de
organizagao do trabalho, rituais, codigos ou formas de comunicagdo verbal ou escrita, linguagem empregada e outros, atuantes
na organizagao.

5. O desenvolvimento de elementos da cultura organizacionais identificados visa a incorporagdo de comportamentos
compativeis com a promogao da exceléncia, a criagdo de valor para todas as partes interessadas e ao desenvolvimento
sustentavel.

6. O respeito a diversidade de ideias pode incluir a adaptagdo de padroes aos costumes locais; a incorporagcdo de boas
praticas de diversas origens, incluindo de fora do setor e de diferentes nacionalidades ou correntes de pensamento; a
participagéo de profissionais de diferentes faixas etarias, formagées, niveis hierarquicos ou géneros; o estimulo a livre
expressao de opinides e qualquer outro mecanismo promotor de diversidade.




c) Como a organizacao estabelece padroes de conduta e busca assegurar um relacionamento ético no ambiente
em que opera?

Destacar a forma de prevenc¢ao de desvios de conduta envolvendo a organizacao;

Destacar a forma de tratamento das manifestacé6es relativas a conduta ética e de retorno aos envolvidos.

Evidéncia: Apresentar os canais de comunicacao disponiveis para receber reclamacgoes, denuncias e sugestoes
relativas a conduta, envolvendo a organizacéao;

Evidéncia: Citar os codigos de conduta emitidos.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientacoes:

7. As formas de prevengéo de desvios de conduta abrangem os principais processos e relacionamentos em que ha risco de
ocorréncia de assédio nao ético, corrupgéo e fraudes.

8. Os interlocutores do ambiente em que a organizagdo opera, que estdo envolvidos nas questdes éticas, abrangem partes
interessadas, redes importantes, concorrentes e outros interlocutores com os quais a organizagao precisa se relacionar.

d) Como os temas para o desenvolvimento da cultura organizacional e para o engajamento das pessoas sao
comunicados a for¢a de trabalho e a outros publicos?

Destacar as formas de comunicacao de valores e principios organizacionais, padroes de conduta, estratégias e
objetivos, metas e melhorias de resultados alcancados a forca de trabalho e a outros publicos-alvo da
comunicagao;

Destacar de que forma é avaliado o entendimento dos temas pela forca de trabalho e outros publicos-alvo da
comunicacao.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes

9. Os outros publicos mencionados nesta questdo abrangem, quando aplicavel, partes interessadas pertinentes e redes
importantes, conforme o tema comunicado.

e) Como sao estabelecidos os principais padrées para os processos gerenciais e como € verificado o seu
cumprimento?

Destacar a forma de implementar as agoes corretivas.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
i ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagdes
10. Os padroes para os processos gerenciais, também chamados de padrbes gerenciais, determinam o funcionamento das
praticas de gestédo adotadas pela organizacdo para atender aos processos gerenciais requeridos.

11. A verificagdo do cumprimento dos padrdes gerenciais faz parte do ciclo de controle que integra o PDCL, preconizado pelo
Diagrama da Gestao.

f) Como os processos gerenciais sao aperfeicoados?
Destacar a forma de promover melhorias nos processos gerenciais por meio do aprendizado e da inovacao.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagbes

12. O aperfeigoamento dos processos gerenciais faz parte do ciclo de aprendizado que integra o PDCL, preconizado pelo
Diagrama da Gestao.
13. Melhorias e inovagdes recentes introduzidas no sistema de gestao da organizacdo devem ser exemplificadas, sempre que

possivel, ao longo da descricao das préaticas de gestao relativas aos processos gerenciais solicitados nos critérios de 1 a 7, a
fim de evidenciar o aprendizado.




g) Como sao obtidas e utilizadas as informagoes sobre boas praticas de gestao de organizagoes de referéncia?
Destacar os critérios de selecao das organizacoes de referéncia.

Evidéncia: Citar as principais melhorias recentes implementadas nos processos gerenciais, em decorréncia da
utilizacao das boas praticas obtidas.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes

14. A busca e a incorporagdo das boas praticas de gestdo fazem parte do ciclo de aprendizado que integra o PDCL,
preconizado pelo Diagrama da Gestao.

15. As organizagdes de referéncia incluem aquelas de dentro e de fora do ramo ou setor de atuagéo da organizagao.

16. Melhorias introduzidas no sistema de gestdo da organizagao, em consequéncia da investigacdo de boas praticas de outras
organizagdes, também devem ser citadas, sempre que possivel, ao longo da descricdo das praticas de gestéo relativas aos
processos gerenciais solicitados nos Critérios de 1 a 7. a fim de evidenciar a utilizagao das boas praticas de gestéo obtidas.




Nivel lll, 1V ou IV Plus

1.2 Governanca

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para estabelecer diretrizes, assegurar a conformidade
com requisitos e diretrizes, gerenciar riscos aos quais a organizacdo esta sujeita, tomar decisdes e
comunicar fatos importantes e prestar contas, pela direcdo, das acdes e resultados alcangados.

Processos gerenciais
a) Como sao estabelecidas as diretrizes que a organizacdo deve observar?
Destacar o envolvimento dos controladores da organizacdo na definicao das diretrizes
Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagoes:

1. As diretrizes que a organizagao deve observar, além das exigéncias legais e regulamentares, sdo aquelas utilizadas pelos
controladores para definir limites e orientar a atuagao dos administradores e da forga de trabalho na tomada de decisao.
Podem incluir, por exemplo, regras estatutarias, politicas, clausulas de contratos de gestéo, regulamentos corporativos e
compromissos estabelecidos com partes interessadas ou redes importantes.

b) Como é assegurada a conformidade da organizacdo com os requisitos legais e regulamentares aplicaveis e
com as diretrizes estabelecidas?

Destacar as formas utilizadas para prevenir e investigar desvios e implementar acoes corretivas quando
necessario;

Destacar o envolvimento dos controladores da organizacdo na verificacdo da conformidade;
Destacar a forma de assegurar a independéncia dos mecanismos de verificacdo de conformidade.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagoes:

2. Os requisitos legais e regulamentares aplicaveis, explicitados pela sociedades em geral, devem considerar as regides de
atuacao e sdo identificados por meio do processo solicitado em 4.1A.

c¢) Como sao identificados e tratados os riscos aos quais a organizacdo esta sujeita, incluindo os riscos
associados as parcerias, aos ativos de infraestrutura operacional e aos recursos hidricos, quando aplicavel?
Destacar a forma de classificar, definir a relevancia e monitorar os riscos.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:

3. Os riscos aos quais a organizacgao esté sujeita sdo aqueles que ameagam a consecugao dos objetivos estratégicos e do
negécio a luz das incertezas do mercado e do setor de atuagao da organizagao, do ambiente macroeconémico e dos proprios
processos da organizagao.

4. A identificagéo de riscos deve considerar também aqueles que possam vir a afetar as demonstragées financeiras da
organizacao e aqueles associados a dificuldades criadas por organizagbes, pessoas ou redes, cujos interesses se opdem aos
da organizagao, como por exemplo: concorréncia desleal ou hostil; organizagdes antiéticas ou irresponsaveis; crime
organizado; fornecedores ou clientes com ma-fé e outras. Os riscos relativos aos ativos de infraestrutura operacional devem
considerar o prazo compativel com sua vida Util.Os riscos relativos aos recursos hidricos devem considerar sua disponibilidade
e qualidade.

5. Os riscos aos quais a organizacgao estd sujeita podem ser classificados em fungéo de sua origem ou tipo - por exemplo,
riscos de saude e seguranga, risco ambiental, risco financeiro, risco legal, risco do negdcio, risco tecnolégico, risco operacional
e risco regulatério, entre outros.

6. Os riscos aos quais a organizacgao esta sujeita podem ter sua relevancia definida pela combinagéo da probabilidade de
ocorréncia, da intensidade do impacto e da tendéncia de agravamento ao longo do tempo.

7. A forma de tratamento pode incluir a aceitagao da exposigéo atual.
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d) Como as principais decis6es sao tomadas, comunicadas aos envolvidos e implementadas?

Destacar a forma de assegurar transparéncia e envolvimento dos principais interessados nos temas tratados;
Destacar o papel dos administradores na tomada de decisao;

Destacar a forma utilizada para adequar a comunicacao a cada tipo de publico envolvido;

Destacar de que maneira os sistemas de informacao proporcionam agilidade na tomada de decisao em todos os
niveis da organizacao.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagoes:

8. A tomada de decisao abrange os métodos coordenados para deliberar e decidir diregdes a seguir e agdes e realizar, desde o
nivel de governanga até o nivel operacional, em alinhamento as estratégias e objetivos da organizagao.

9. A comunicagéao deve ser adequada a cada tipo de publico envolvido, em fungéo das decisées tomadas.

10. A implementagao das decisbes contempla as formas de organizar as agdes necessérias e de seu acompanhamento.

11. O apoio de sistemas de informagéo propicia a decisdo com base em indicadores de desempenho extraidos das bases de
dados e em areas e niveis de tomada de decisao pertinentes sobre tais situagdes e sua evolugao.

e) Como os fatos importantes sao prontamente comunicados a sociedade e as demais partes interessadas?

Destacar os critérios utilizados para definicao do tipo de fato que deve ser considerado importante para ser
comunicado.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagoes:

12. O tipo de fato importante pode varias de acordo com a parte interessada e a natureza do impacto sobre a mesma.
13. Podem ser considerados fatos importantes a serem comunicados, especificamente a sociedade, os impactos sociais e

ambientais dos produtos, processos e instalagdes, assim como as politicas, as agdes e os resultados relativos a
responsabilidade socioambiental.

f) Como a direcao presta contas das suas acoes e resultados alcancados aos controladores da organizacao e as
demais partes interessadas relevantes?

Destacar a forma utilizada para assegurar a autenticidade e suficiéncia das informacgoes relativas a prestacao de
contas;

Destacar os métodos utilizados para controlar os atos da direcao.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagoes:

14. A composi¢cao nominal da dire¢ao da organizagao, incluindo as principais liderangas é requerida no Perfil P5(1) - Estrutura
organizacional.

15. O controle sobre os atos da diregao visa verificar se esses estdo ocorrendo de acordo com os limites de delegagao pré-
estabelecidos em estatutos, contratos de gestao, definigdes de niveis de algada ou documentos afins.
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar partes interessadas e levantar seus
interesses, identificar necessidades e expectativas dos controladores e demais partes interessadas e de
traduzi-las em requisitos, identificar redes de atuagdo, bem como o0s processos gerenciais da dire¢cdo
empregados para exercicio da sua liderancga e interagdo com as partes interessadas.

Processos gerenciais
a) Como sao identificadas as partes interessadas relevantes e como sao conhecidos os seus interesses?

Destacar o critério utilizado para definicao das partes interessadas relevantes;
Destacar a forma de proteger os direitos das partes interessadas relevantes;
Destacar a forma de assegurar a equidade entre sdcios, mantenedores ou instituidores.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

1. As partes interessadas relevantes sdo aquelas cujas necessidades e expectativas ou interesses devem ser identificadas e
compreendidas plenamente.

2. O levantamento dos interesses das partes interessadas relevantes e a protegéo dos seus direitos visam maximizar a sua
satisfagao de forma equilibrada e a sustentabilidade da organizagao.

3. As principais partes interessadas e respectivas necessidades e expectativas sédo requeridas no Perfil P1C(1).

b) Como as necessidades e expectativas dos controladores e demais partes interessadas nao tradicionais sao
identificadas, analisadas e traduzidas em requisitos de desempenho?

Evidéncia: Apresentar os principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho associados aos
controladores e demais partes interessadas nao tradicionais.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

4. As partes interessadas nao tradicionais nao incluem clientes, sociedade, for¢ca de trabalho e fornecedores. A identificagdo

das necessidades e expectativas dessas Ultimas, bem como a tradugdo em requisitos de desempenho, € solicitada,
respectivamente, nos itens 3.1B, 4.2A, 6.3B e 7.2B.

c¢) Como sao identificadas e desenvolvidas redes de organizacdoes ou de pessoas que possam influenciar no
éxito das estratégias e no alcance sustentado dos objetivos da organizacdo?

Destacar a forma de atuacao da organizacao nas redes importantes que a beneficiam ou prejudicam.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
i ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagées:

5. A identificagdo de redes deve abranger as atuais e potenciais, dentro ou que envolvem a organizagéo, e que ela julgue ser
as mais importantes para se relacionar, fomentar, formar ou delas se proteger.

6. Exemplos de redes que envolvem a organizagao incluem as redes associativas, de produtores, de clientes, de usuarios, de
fornecedores, de parceiros, de distribuidores, de consumidores, de apoiadores, sociais e outras, formais ou informais.

7. Exemplos de redes que atuam dentro da organizagdo incluem as redes de especialistas, de facilitadores, de comunicadores,
de usuarios, de apoio mutuo, de areas afins e outras, formais e informais.

d) Como a direcao exerce a lideranca e interage com as partes interessadas e redes mais importantes?
Destacar de que forma a direcao exerce sua lideranca junto a forca de trabalho.

Evidéncia: Citar os objetivos das principais interagoes realizadas com as partes interessadas e redes mais
importantes

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

8. O exercicio da lideranga e a interagdo com as partes interessadas e redes mais importantes visam engajar pessoas e
organizacdes, promovendo o alinhamento de interesses e buscando apoio para o éxito das estratégias e o alcance sustentado
dos objetivos da organizagdo. Visam também harmonizar os interesses das partes interessadas, buscando a sua satisfagao.

9. O exercicio da lideranga e a interagado com partes interessadas e redes mais importantes podem incluir aquelas realizadas
por intermédio da estrutura de lideranga adotada.
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

1.4 Analise do desempenho da organizacao

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para selecionar indicadores e informagdes visando a
analise do desempenho, identificar e obter referenciais comparativos, analisar o desempenho operacional e
estratégico da organizagdo, em termos de alcance de metas, competitividade e de atendimento de requisitos
de partes interessadas e para acompanhar a implementag¢do das decisdes decorrentes da andlise.

Processos gerenciais
a) Como sao selecionados os indicadores e demais informagoes que serao utilizados na analise, pela direcao, do
desempenho estratégico e operacional da organizacdao?

Destacar os critérios utilizados para a selecao dos indicadores de desempenho e demais informagoes utilizadas
na analise do desempenho estratégico e operacional.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

1. O desempenho operacional refere-se ao desempenho dos processos da cadeia de valor citados no Perfil P1B(2). O

desempenho estratégico deve abranger os resultados da gestdo dos ativos de infraestrutura operacional e da gestdo de
recursos hidricos, quando criticos ao negécio.

b) Como sao identificados e obtidos os referenciais comparativos necessarios para analisar a competitividade
da organizacao?
Destacar os critérios utilizados para definir quais sao os resultados mais importantes a serem comparados.

Destacar os critérios utilizados para definir a pertinéncia de referenciais comparativos utilizados pela
organizacéo.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

2. Os referenciais comparativos sdo aqueles necesséarios para apoiar a analise da competitividade da organizagdo, tanto
ambito operacional quanto no estratégico.

3. A obtengéo dos referenciais comparativos, no mercado ou setor de atuagdo, pode abranger a regido de atuacdo da
organizagdo ou, quando se desejar conhecer os niveis dos melhores da classe, as regides onde o setor € mais desenvolvido
ou 0 mundo inteiro.

4. As identificagcbes dos referenciais comparativos, utilizados na demonstragdo de resultados no Critério 8, devem ser
coerentes com os critérios de definigdo de sua pertinéncia aqui informados. Para identificar o referencial comparativo utilizado,
deve ser informada na demonstragdo de resultados, no Critério 8, a caracteristica ou tipo de média relevante, do setor ou

mercado, para avaliar a competitividade; nome dos concorrentes; nome da organizagéao de referéncia; nome de indice ou taxa
referencial ou outros.

c) Como a direcao analisa o desempenho estratégico e operacional da organizacao?
Destacar as técnicas utilizadas para agregacao e analise dos resultados, incluindo a forma de utilizacao das
variaveis do ambiente interno e externo para contextualizar a analise e tomada de decisao;

Destacar as formas de utilizacao, na avaliacao do desempenho, de metas, referenciais comparativos e principais
requisitos de partes interessadas.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacdo
Orientagées:

Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
5. O desempenho operacional refere-se ao desempenho dos processos da cadeia de valor citados no Perfil P1B(2).
6. Na apresentagao de resultados no Critério 8, que expressem os principais requisitos das partes interessadas, coerentes com

as suas necessidades e expectativas mencionadas ao longo do Perfil, deve-se demonstrar que esses requisitos estejam sendo
atendidos.

C

- e Coeréncia
adequada

d) Como é acompanhada a implementagcdo das decis6es decorrentes da analise do desempenho da
organizacdo?

Destacar a forma utilizada pela direcao para acompanhar a implementagao das decisoes.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

2 ESTRATEGIAS E PLANOS

Este Critério aborda os processos gerenciais relativos a formulagcdo e implementacdao das
estratégias.

2.1 Formulacéao das estratégias

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para analisar o macroambiente, 0s mercados, 0 setor de
atuacdo, os ativos intangiveis e o ambiente interno e para definir as estratégias e avaliar o modelo de
negocio.

Orientagdes:

1. A expresséao “formulagao das estratégias” refere-se a abordagem (formal ou informal) da organizagéo a fim de se preparar
para o futuro. O processo pode utilizar vérios tipos diferentes de previsées, projegbes, opgdes, cenarios ou outros métodos,
para se criar uma perspectiva do futuro com o propésito de orientar a tomada de deciséo e a alocagédo dos recursos.

Processos gerenciais
a) Como ¢ analisado o macroambiente de atuacao da organizacao e suas tendéncias?
Evidéncia: Citar as principais informacodes utilizadas e as respectivas fontes.
Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagées:

2. A andlise do macroambiente abrange a investigacdo de forgas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, decorrentes
de aspectos conjunturais das regides de atuagao, tais como sociais, politicos, legais, econémicos e tecnolégicos.

b) Como sao analisadas as caracteristicas do setor de atuacao da organizacao e suas tendéncias?

Destacar de que forma os beneficios ou dificuldades associadas as redes importantes para a organizacao sao
considerados na analise;

Destacar de que forma as tecnologias relevantes necessarias para o negocio sao identificadas e avaliadas.
Evidéncia: Citar as principais informacodes utilizadas e as respectivas fontes.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagées:

3. A analise das caracteristicas do setor de atuagdo engloba a investigagdo de forcas impulsoras e restritivas, atuais e
emergentes, decorrentes de aspectos relativos ao ambiente operacional da organizacao, inerentes ao seu ramo, tais como
caracteristicas dos principais produtores da cadeia, incluindo forcas concorrenciais e seus diferenciais competitivos, dos
formadores de opinido e influenciadores setoriais, e forcas atuantes no setor como um todo.

4. As tecnologias relevantes mencionadas nesta questdo sdo aquelas necessérias para o bom desempenho de todos os
processos da cadeia de valor, bem como dos processos gerenciais.

c) Como sao analisados os mercados de atuagao da organizacao e suas tendéncias?
Evidéncia: Citar as principais informacodes utilizadas e as respectivas fontes.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagdes:

5. A analise dos mercados de atuagdo abrange a investigacdo de forgas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes,
relativas a competigcdo por clientes, oportunidades e recursos, tais como o mercado-alvo de colocagdo de produtos, o

mercado de trabalho, o mercado financeiro e de capitais, o mercado de fornecimento e o mercado de atuagdo
socioambiental.

d) Como sao identificados e avaliados os ativos intangiveis mais importantes para a organizacdao?
Destacar os critérios utilizados para definigcao dos ativos intangiveis mais importantes para a organizagao;
Destacar de que forma os ativos intangiveis mais importantes sao desenvolvidos;

Destacar a maneira de proteger os ativos intangiveis mais importantes.

Evidéncia: Citar os ativos intangiveis mais importantes.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

6. Os ativos intangiveis mais importantes para a organizagdo sdo aqueles que mais agregam valor ao negécio, gerando
diferenciais competitivos para a organizacao;

7. O desenvolvimento dos ativos intangiveis marca, conhecimento e tecnologia € abordado, respectivamente, nos itens 3.1C,
5.2B e 7.1G, nao precisando ser abordado nesse item.
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e) Como é analisado o ambiente interno da organizacao?

Destacar de que forma as informacOes sobre os riscos aos quais a organizacdo esta sujeita, inclusive os
relativos aos ativos de infraestrutura operacional e aos recursos hidricos, quando aplicavel, os elementos
culturais a serem desenvolvidos e as competéncias essenciais sao considerados na analise.

Uso do avaliador

Enfoque plicacdo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagdes:
8. Os risco aos quais a organizagao esta sujeita sdo geridos em 1.2C.

f) Como sao avaliadas as alternativas decorrentes da analise estratégica e definidas as estratégias a serem
adotadas pela organizacdao?

Destacar de que forma os requisitos das partes interessadas, bem como o desenvolvimento sustentavel, sao
considerados e inseridos nas estratégias;

Destacar de que forma a tecnologia da informacao é utilizada para alavancar o negocio.

Evidéncia: Apresentar as principais estratégias e objetivos da organizacao.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

9. O desenvolvimento sustentavel nesta questao engloba também o bem-estar da sociedade e a preservagéo e melhoria do
meio ambiente.

g) Como é avaliado o modelo de negécio em consonancia com a definigao das estratégias?

Destacar de que forma sao consideradas a entrada e a saida em negocios e mercados, o desenvolvimento de
novas linhas de produtos ou sua retirada do mercado, o estabelecimento de parcerias e a reorganizacao dos
processos da cadeia de valor.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i i C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:
10. A avaliagéo do modelo de negécio visa potencializar o éxito das estratégias.
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

2.2 Implementacao das estratégias

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para definir indicadores, estabelecer e desdobrar metas
e planos de acdo pelos processos, alocar recursos e acompanhar a implementacdo dos planos de acao.

Processos gerenciais
a) Como sao definidos os indicadores para a avaliagdo do éxito das estratégias, estabelecidas as metas de curto
e longo prazos e definidos os respectivos planos de acao?

Destacar de que forma os referenciais comparativos e os requisitos de partes interessadas sao utilizados para a
definicao de metas.

Evidéncia: Apresentar os principais indicadores, suas metas e principais acoes planejadas ou projetos, relativos
a implementacao das estratégias.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i i C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:

1. Os planos de a¢do sao também conhecidos como projetos estratégicos.
2. Os resultados dos indicadores citados nesta questdo devem ser apresentados no Critério 8, exceto os relativos aos
indicadores em inicio de uso, que ndo comparaveis e nao expressem requisitos de partes interessadas.

b) Como as metas e os planos de a¢do sao desdobrados nas areas responsaveis pelos processos da cadeia de
valor?

Destacar a forma de assegurar a coeréncia das metas e dos planos desdobrados com as estratégias, e também
entre si, mantendo o alinhamento entre os indicadores utilizados na avaliacdo do desempenho estratégico e
aqueles utilizados na avaliacao do desempenho operacional;

Destacar de que forma os planos de acao sdo desdobrados para os parceiros, quando aplicavel.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i i C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagées:

3. Os processos da cadeia de valor sdo aqueles citados no Perfil P1B(2).
4. Os niveis de desempenho ou melhoria esperadas, que expressam 0s principais requisitos de partes interessadas,
mencionados em 2.2a, utilizados ou ndo para estabelecer metas para os indicadores de avaliagdo da implementagdo das
estratégias, devem ser apresentados no Critério 8, juntamente com os indicadores pertinentes.

5. O desdobramento das metas e dos planos de agéo deve abranger todas as areas e niveis da organizagéao.

c) Como os recursos para a implementacao dos planos de acao sao alocados?

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagoes:

6. A alocagao de recursos visa assegurar a implementagao dos planos de acdo que sustentam as estratégias.

7. Os recursos para assegurar a implementagdo dos planos de agdo que sustentam as estratégias podem abranger os
financeiros, humanos, materiais, tecnologicos, de capacidade produtiva ou de gestao, informagéo, conhecimento e outros.

8. A definigao dos recursos financeiros e investimentos também é requerida em 7.3C.

d) Como a implementacao dos planos de agdao é acompanhada?

Destacar a maneira utilizada pela dire¢cao para acompanhar a situacao da implementagao dos planos de acao de
forma integrada.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

3 CLIENTES

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

3.1 Analise e desenvolvimento de mercado

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para analisar o mercado, entender as necessidades e
expectativas dos clientes, desenvolver e proteger as marcas, tornar os produtos e as marcas conhecidos e
para avaliar a imagem perante os clientes e mercados.

Orientagoes:

1. O mercado abordado neste Item refere-se aos mercados que séo alvos da colocagéo de produtos da organizagéo.

2. Explicitar, quando aplicavel, como as praticas de gestdo variam em fungéo das peculiaridades dos diferentes grupos de
clientes e segmentos de mercado.

3. Os resultados dos principais indicadores de desempenho, bem como os reconhecimentos externos relativos a este ltem,
sao requeridos em 8.3.

4. Os parceiros com caracteristicas de clientes devem ser abordados neste Item, onde aplicavel.

Processos gerenciais
a) Como a organizacdo analisa e segmenta seu mercado atual e potencial e define os clientes-alvo para seus
produtos?

Destacar os critérios adotados para a segmentacao do mercado e para definicao de clientes-alvo.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

5. Os principais segmentos de mercado e clientes-alvo da organizagao séo requeridos em P1D(3).

b) Como as necessidades, expectativas e comportamentos dos clientes atuais e dos clientes-alvo, e suas
tendéncias, sao identificados, analisados e traduzidos em requisitos de desempenho, e como sao utilizados para
definicao e melhoria dos produtos e processos da organizacdo?

Destacar os meétodos utilizados para definir a importancia relativa das necessidades, expectativas e
comportamentos identificados;

Destacar de que forma a organizacdo se antecipa as necessidades, expectativas e comportamentos de clientes
atuais e potenciais;

Destacar de que forma a organizacdo atua em rede para ampliar o conhecimento sobre os clientes-alvo.
Evidéncia: Apresentar os principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho relativos aos clientes e
mercados.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

6. As principais necessidades e expectativas dos clientes sao requeridas no Perfil P1C(1).

c) Como as marcas sao desenvolvidas no mercado?
Destacar a forma de monitoramento, protecao e divulgacao das marcas;

Destacar os métodos utilizados para avaliar os niveis de conhecimento dos clientes e mercados a respeito das
marcas.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagoes:

7. O desenvolvimento das marcas tem o propdsito de criar credibilidade, confianga e imagem positiva.
8. As marcas podem incluir tanto as institucionais como as relacionadas a produtos.

d) Como os produtos, incluindo os cuidados necessarios ao seu uso e riscos envolvidos, e também as agoes de
melhoria da organizacao sao divulgados aos clientes e ao mercado?

Destacar de que forma sao asseguradas a clareza, a autenticidade e o conteudo adequado das mensagens
divulgadas;

Destacar os métodos utilizados para avaliar os niveis de conhecimento dos clientes e mercados a respeito dos
seus produtos e agoes.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:
9. A divulgagéo dos produtos e de outras informagdes importantes aos clientes e ao mercado visa assegurar que eles tenham
pleno conhecimento da organizagao, assim como criar credibilidade, confianga e imagem positiva.
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e) Como é avaliada a imagem da organizagao perante os clientes e mercados?

Destacar a forma de definicao dos atributos que se deseja evidenciar para caracterizar a imagem da organizacao.
Evidéncia: Citar os atributos que se deseja evidenciar para caracterizar a imagem da organizacéao;

Evidéncia: Apresentar as principais acoes implementadas para consolidar esses atributos.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagoes:

10. A imagem da organizacdo deve ser avaliada para verificar se os atributos que se deseja evidenciar estdo sendo
percebidos pelos clientes e mercados-alvo.

11. As principais agdes para consolidar os atributos que caracterizam a imagem podem ser
implementadas pela propria organizagao ou por meio de parcerias
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

3.2 Relacionamento com clientes

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para permitir que o cliente tenha acesso a organizacgao,
avaliar a satisfagéo, insatisfacao e fidelidade dos clientes e utilizar as informag¢des para melhoria e para
desenvolver parcerias.

Orientagoes:

1. Explicitar como as préticas de gestéo variam em fungéo das peculiaridades dos diferentes grupos de clientes e segmentos
de mercados e dos parceiros, quando aplicavel.

2. Os resultados dos principais indicadores de desempenho, bem como os reconhecimentos externos relativos a este ltem,
sdo requeridos em 8.3.

Processos gerenciais
a) Como sao estabelecidos, divulgados e monitorados os canais de interacao com os clientes, considerando a
segmentacao do mercado e a definicao dos clientes-alvo?
Destacar os principais mecanismos ou canais de interagdao com os clientes.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagdes:

3. Mencionar, quando aplicavel, também os canais de relacionamento estabelecidos via parceiros, como distribuidores,
revendedores, representantes e afins, para receber solicitagbes, reclamagées e sugestdes.

b) Como sao tratadas as solicitag6es, reclamagoes ou sugestoes, formais ou informais, dos clientes?
Destacar a forma utilizada para comunicar aos clientes o resultado da analise dessas manifestagoes e as

respectivas acoes implementadas, bem como para repassar essas informacgoes a outras areas da organizacao e,
quando aplicavel, aos parceiros.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagées:

4. O tratamento adequado das manifestagdes dos clientes visa assegurar que aquelas sejam pronta e eficazmente atendidas
ou solucionadas.

5. O monitoramento das reclamagdes é importante para avaliar a insatisfagao dos clientes.

c) Como sao acompanhadas as transagdoes com os clientes, incluindo os novos, e a insercao dos novos
produtos no mercado?

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

6. O acompanhamento das transagdes com os clientes atuais e clientes novos visa permitir a organizagdo gerar solugdes
rapidas e eficazes, evitar problemas de relacionamento e atender as expectativas dos clientes. Com o mesmo objetivo, a

organizagao deve acompanhar a qualidade, desempenho, aceitagéo, por exemplo, dos novos produtos inseridos no mercado
e entregues aos clientes.

d) Como sao avaliadas a satisfacao, a fidelidade e a insatisfacao dos clientes?

Destacar as formas utilizadas para avaliar a satisfacao, a fidelidade e a insatisfacao dos clientes em relacao aos
clientes dos concorrentes ou de organizacoes de referéncia.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

7. A avaliagdo comparativa em relacdo aos clientes e organizagdes de referéncia deve ser realizada quando ndo ha
concorrentes.

e) Como as informacoes obtidas dos clientes sao analisadas e utilizadas?

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagoes:
8. A utilizagao eficaz das informagdes obtidas dos clientes possibilita intensificar a sua satisfagao, torna-los fiéis e incentiva-

los a recomendar os produtos da organizagdo. Além disso, as informagdes representam importantes subsidios para
desenvolver processo e produtos.

19




f) Como sao identificadas e desenvolvidas parcerias com clientes, distribuidores, representantes ou
revendedores?

Destacar as formas de desenvolvimento de redes de clientes ou usuarios, distribuidores, representantes ou
revendedores, bem como as formas de avaliagdao do seu desempenho.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

9. As parcerias com clientes, distribuidores, representantes ou revendedores visam a manutengdo ou ao aumento de
competitividade da organizagao.

10. Os distribuidores, representantes ou revendedores sdo requeridos em P1D(3), e as parcerias desenvolvidas séo
requeridas em P1D(6).
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

4 SOCIEDADE

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

4.1 Responsabilidade socioambiental

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para traduzir a legislagdo em requisitos de desempenho,
tratar os impactos dos produtos, processos e instalagdes e prevenir acidentes na sociedade e no meio-

ambiente, propiciar a acessibilidade e para promover agdes voluntarias visando ao desenvolvimento
sustentavel.

Orientagdes:

1. Os resultados dos principais indicadores de desempenho, bem como os de reconhecimento externos relativos a este Item,
sdo requeridos em 8.3.

Processos gerenciais
a) Como as leis, regulamentos e normas ou codigos de adesao voluntaria, aplicaveis a organizacao, sao
identificados, analisados e traduzidos em requisitos de desempenho?
Destacar de que forma é assegurado o pleno atendimento aos requisitos relativos as leis, regulamentos e
normas ou codigos de adesao voluntaria;
Destacar de que maneira sao tratadas as pendéncias ou eventuais sancoes relativas aos requisitos associados a
leis e regulamentos aplicaveis a organizacao. No caso de inexisténcia, declarar formalmente a situagao.
Evidéncia: Apresentar os principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho relativos a sociedade e
relativos as leis, regulamentos e normas ou cddigos de adesao voluntaria.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i i C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagées:

2. As leis, regulamentos e normas ou cédigos de adesao voluntario, aplicaveis a organizagao, representam necessidades e
expectativas da sociedade em geral em relagao a organizagao.
3. As normas e cédigos de adeséao voluntéria incluem aqueles pactuados por entes da sociedade e podem ser utilizados para

o desenvolvimento dos padrdes gerenciais em 1.1E. Podem abranger tanto os que possuem mecanismos de verificagéo
independente ou por alto compromisso.

b) Como a organizacao identifica os aspectos e trata os impactos sociais e ambientais adversos decorrentes de
seus produtos, processos e instalagées?

Evidéncia: Apresentar as principais acoes e metas para eliminar, minimizar ou compensar os impactos sociais e
ambientais negativos, incluindo o tratamento dos passivos sociais e ambientais.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

4. Os aspectos e impactos adversos sdo aqueles que a organizagao tem influéncia e devem ser considerados ao longo do
ciclo de vida de produto desde o projeto até a disposigéo final ou reutilizagao.

5. Entre os impactos sociais, incluem-se aqueles relativos a seguranga, salde e qualidade de vida dos usuarios e da
populagdo em geral, que possam advir dos produtos, processos e instalagbes da organizagdo, inclusive em razdo da
deterioracao dos ativos de infraestrutura operacionale escassez de recursos hidricos, quando aplicavel.

6. Os principais impactos sociais e ambientais adversos, existentes e potenciais, bem como os passivos ambientais, se
existirem, sdo requeridos em P1D(5).

c¢) Como a organizacdo se mantém preparada para prevenir acidentes e responder as eventuais situacoes de
emergéncia?

Destacar de que forma os acidentes, incidentes e ensaios de situagoes de emergéncia sao analisados,
investigados e documentados.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

7. A prevencéo de acidentes deve abranger os relativos a sociedade e ao meio ambiente.

8. A atuagéo da organizacdo de forma preventiva e com prontiddo visa evitar ou mitigar os seus impactos adversos na
sociedade e no meio ambiente, incluindo comunidades potencialmente impactadas.
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d) Como é propiciada a acessibilidade aos produtos, processos, informacoes e instalagcoes da organizacao?

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
i ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagoes:

9. Acessibilidade aos processos significa possibilitar que pessoas com necessidades especiais possam exercer atividades
produtivas na organizagao.

e) Como a organizacdo seleciona e promove, de forma voluntaria, acoes com vistas ao desenvolvimento
sustentavel?

Destacar a forma de desenvolver parcerias ou de atuar em rede, conscientizar e envolver as partes interessadas
na implementacao ou apoio as suas acoes e projetos ambientais.

Evidéncia: Citar as principais ac6es implementadas como forma de contribuicao para a solucao dos grandes
temas mundiais e para a preservagao ou recuperagao de ecossistemas, incluindo incorporagao de tecnologias
limpas ou de baixo impacto ambiental;

Evidéncia: Citar as acoes efetuadas para a promogao de educacao ambiental a sua forga de trabalho, clientes,
fornecedores e comunidade, bem como acdes para minimizagdo do consumo de recursos renovaveis,
conservacao de recursos nao renovaveis na sua forma original, reciclagem e reutilizacdo de materiais.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagdes:

10. As parcerias desenvolvidas sao requeridas em P1D(6).
11. S&o exemplos de grandes temas mundiais: o aquecimento global, a redugcao da camada de ozdnio,
as mudangas climéticas, a destruigdo de florestas naturais, o respeito aos direitos humanos, o trabalho

infantil ou degradante, a lavagem de dinheiro e trafico de pessoas, a pobreza extrema, a escassez de
agua potavel e temas afins.
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

4.2 Desenvolvimento social

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar e utilizar as necessidades e expectativas
e promover o desenvolvimento da sociedade, avaliar a satisfagdo da sociedade e utilizar as informagdes
para melhoria das a¢des sociais e para avaliar e zelar pela imagem na sociedade.

Orientagoes:

1. Neste ltem, a sociedade inclui as comunidades existentes no entorno das instalagdes da organizagéo, quando a presenga
das instalagdes no local for relevante.

2. Os resultados dos principais indicadores de desempenho, bem como os reconhecimentos externos relativos a este ltem,
sdo requeridos em 8.2.

Processos gerenciais
a) Como as necessidades e as expectativas de desenvolvimento da sociedade sao identificadas, analisadas,
traduzidas em requisitos de desempenho e utilizadas para a definicio e a melhoria da atuacao social da
organizacdo?

Evidéncia: Apresentar os principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho relativos ao
desenvolvimento da sociedade.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

3. As principais necessidades e expectativas de desenvolvimento da sociedade relativas a essa questdo, além do
cumprimento das leis e regulamentos tratados em 4.1a, sdo requeridas em P1C(1).

b) Como a organizacéo direciona esforcos para o desenvolvimento da sociedade?

Destacar os critérios estabelecidos para a selecao, acompanhamento e avaliacdo do éxito destes projetos
sociais;

Destacar a forma de desenvolver parcerias ou de atuar em rede e envolver partes interessadas na
implementacao de projetos sociais.

Evidéncia: Citar os principais projetos implementados ou apoiados, incluindo aqueles voltados ao
desenvolvimento da competitividade e sustentabilidade das organizacées do setor, do local, da regiao ou do
pais.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagées:
4. Os esforgos para o fortalecimento da sociedade incluem a execugdo ou apoio a projetos voltados ao desenvolvimento
nacional, regional, local ou setorial, em fungdo do porte e tipo de atividade da organizagao.

5. As ofertas de vagas para estagiarios podem ser consideradas agdes de desenvolvimento social.
6. As parcerias desenvolvidas sdo requeridas em P1D(6).

c)Como é avaliado o grau de satisfacdo da sociedade em relacao aos projetos sociais da organizacao?

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

d) Como as informac6es obtidas na avaliacao da satisfacdo da sociedade em relacao aos projetos sociais sao
analisadas e utilizadas para melhorar a atuagao social?

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:

7. O uso eficaz das informagdes obtidas possibilita a intensificagao da satisfagdo da sociedade, bem como aperfeicoamento e
o desenvolvimento dos projetos sociais atuais ou futuros.

e) Como a organizacéo avalia e zela por sua imagem perante a sociedade?

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento
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5 INFORMACOES E CONHECIMENTO

Este Critério aborda os processos gerenciais relativos as informacées da organizacdao e ao
conhecimento organizacional.

5.1 Informac6es da organizacao

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para se identificar necessidades de informacao e de seu
tratamento, definir, desenvolver, implantar e melhorar os sistemas de informacao, integrar as informacoées da
organizacdo com partes interessadas externas e disponibilizar e mantida a seguranga das informagdes.

Processos gerenciais
a) Como sao identificadas as necessidades de informacées, e de seu tratamento, para operar e gerenciar a
organizacdo?

Destacar de que forma a organizacao responde prontamente as novas demandas por informacoes estratégicas e
operacionais.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagoes:

1. As necessidades de informagdes para operar a organizagdo abrangem aqueles que apoiam as operagées dos processos
da cadeia de valor.

2. As necessidades de informagdes para gerenciar a organizagdo abrangem indicadores de desempenho, situagdo de planos,
projetos e orgamentos, relatérios gerenciais, resultados de pesquisas e outras varidveis importantes do ambiente,
necessarias para apoiar o processo decisério em todos os niveis e areas da organizagao.

3. O tratamento de informagdes diz respeito ao processamento necessario para informagdes requeridas se apresentem
integras e completas, desde a coleta dos dados de origem.

b) Como sdo definidos, desenvolvidos, implantados e melhorados os principais sistemas de informacao,
considerando as necessidades identificadas?

Destacar de que forma é assegurada a atualizacao tecnoldgica dos sistemas de informacao;

Destacar a maneira de promover a integracdo da organizacdo com clientes, fornecedores e outras partes
interessadas externas, por meio de sistemas de informacao.

Evidéncia: Citar os principais sistemas de informacao em uso e sua finalidade, incluindo os de apoio ao
gerenciamento da infraestrutura operacional;

Evidéncia: Citar as principais solugcoes adotadas, visando a integracao das informacoes, dos sistemas e partes
interessadas externas.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

4. Os sistemas de informacédo podem incluir sistemas ndo informatizados, visando atender as necessidades de informacéo e

de seu tratamento, como, por exemplo, sistemas de gestdo a vista, sistemas de controle visuais, sistema de manuais,
sistema de prontudrios, sistema de documentos para operagdo manual.

c) Como a infraestrutura para a disponibilizacdo das informacoes aos usuarios € compatibilizada com o
crescimento do negdcio e da demanda por informacoes?

Destacar os métodos utilizados para assegurar o acesso rapido e facil as informacoes pelos usuarios;

Destacar as formas utilizadas para assegurar a continuidade da infraestrutura, para a disponibilizacao de
informacoes em situacoes de emergéncia.

Destacar de que forma é avaliada a satisfacdo dos usuarios dos servicos de informacao e de comunicacao,
informatizados ou nao.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

5. A infraestrutura para disponibilizagdo das informagdes aos usuarios inclui a de comunicagao.
6. Os usudrios podem abranger as pessoas da forga de trabalho e integrantes de outras partes interessadas.
7. As situagdes de emergéncia sdo aquelas que podem causar a interrupgao dos servigos de informagao.
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d) Como a seguranca das informacgoes é mantida?

Destacar os métodos utilizados para assegurar a atualizacéo, confidencialidade e integridade das informacdes.
Uso do avaliador

Enfoque
= Proativi

Agilidade Padrao
Gerencial

adequada

Apli do

Abrangéncia Controle

Orientagdes:

Inter-
relaciona-
mento

8. A confidencialidade pressupde que somente pessoas autorizadas tenham acesso as informagdes.

9. Aintegridade trata da salvaguarda da exatiddo e completeza da informacéo recebida, armazenada e distribuida, bem como
dos métodos de processamento.
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

5.2 Conhecimento organizacional

Este item aborda a implementacdo de processos gerenciais utilizados para identificar, desenvolver, reter,

proteger, difundir e utilizar os conhecimentos necessarios para realizar as operagdes e implementar as
estratégias da organizagéao.

Processos gerenciais
a) Como a organizacao identifica os conhecimentos mais importantes para realizar sua missao e implementar as
estratégias?

Destacar as formas utilizadas para classificar os tipos de conhecimento e os critérios para definir os que sao
mais importantes.

Evidéncia: Apresentar as principais fontes de conhecimento utilizadas, internas e externas;
Evidéncia: Citar os tipos de conhecimentos mais importantes para a organizacao.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagoes:

1. Os conhecimentos da organizagdo para realizar sua misséo podem incluir os relativos a clientes e mercados, produtos,
processos, tecnologias, pessoas, fornecedores, relacionamentos, articulagdes e meméria organizacional.

2. A classificagdo dos conhecimentos é importante para definir os seus tipos e propdsitos, e fundamental para identificar os
conhecimentos mais importantes.

3. Os critérios de classificagdo podem incluir pertinéncia, valor, confiabilidade, propésito, redundancia, grau de incerteza ou
outros parametros.

b) Como a organizacdo desenvolve os conhecimentos mais importantes?
Destacar de que maneira a organizac4o cria um ambiente favoravel a busca e geracao de conhecimento;

Destacar a forma de utilizacao de redes de pessoas ou organizagcées para apoiar a busca e o desenvolvimento
do conhecimento.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacdao Aprendizado Integracéo
Adequac| Complem | Proati | Agilida | Padrao | Abrangé | Contr | Evidénci | Aperfeico | Exemplard Inovacéo Inter- Cooperac| Cooper | Coerénci
ao ento vidad de Gerenci ncia ole a amento ade relacionam ao acéo Pl a
e al ento entre
Areas
Orientagdes:

4. A busca do conhecimento abrange a pesquisa e a apropria¢do de conhecimento externo a organizagao.

5. O desenvolvimento do conhecimento pode incluir, além do treinamento, o estabelecimento de equipes de conhecimento,
de melhoria de processos, ou de aprendizado, centros de competéncia, pesquisa e desenvolvimento, comunidade de prética,
registro de ligdes aprendidas, fomento a inovagao e busca de melhores praticas.

c) Como os conhecimentos mais importantes sao retidos e protegidos?
Destacar as formas utilizadas para armazenar os conhecimentos;

Destacar os métodos utilizados para atrair e reter pessoas e parceiros considerados chave e detentores dos
conhecimentos mais importantes da organizacao.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado

Integracao
i ati C g Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagoes:

6 A retengdo, necessaria para permitir a difusdo e a utilizagdo do conhecimento, pressupde a sua documentagao e conversao
do tacito em conhecimento explicito.

7. A protegéo do conhecimento visa assegurar que o mesmo seja mantido na organizagao e que as vantagens competitivas
decorrentes do conhecimento possam ser sustentadas.

d) Como os conhecimentos da organizacao sao difundidos e utilizados?

Destacar as formas utilizadas para que os conhecimentos retidos possam ser rapida e facilmente acessados e
utilizados, onde pertinentes;

Destacar as formas de compartilhamento do conhecimento, interna e externamente, quando pertinente;
Destacar a forma de utilizacao de redes de pessoas ou organizagdes para apoiar a difusdo do conhecimento.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

8. O conhecimento deve ser difundido as pessoas da forca de trabalho e demais partes interessadas que tenham a
necessidade explicita de utiliza-lo.
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

6 PESSOAS

Este Critério aborda os processos gerenciais relativos aos sistemas de trabalho, a capacitacdo e
desenvolvimento e a qualidade de vida.

6.1 Sistemas de trabalho

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para definir a organizagdo do trabalho, identificar
competéncias, selecionar e integrar pessoas, avaliar e planejar a melhoria do desempenho e para remunerar
e reconhecer as pessoas buscando o alto desempenho.

Orientagdes:

1. Explicitar, quando aplicavel, as préaticas de gestao de pessoas que variam em fun¢édo dos diferentes grupos de pessoas da
forga de trabalho, tais como gestores, técnicos, administrativos e operacionais, horistas e mensalistas, contratados em tempo
integral ou parcial, temporarios, autbnomos e contratados de terceiros que trabalham sobre coordenagao direta da
organizagao.

2. Os resultados dos principais indicadores de desempenho, bem como os reconhecimentos externos relativos a este ltem
sdo requeridos em 8.4.

Processos gerenciais

a)Como a organizacgao do trabalho é definida?
Destacar de que forma a organizacao do trabalho estimula a resposta rapida e o aprendizado organizacional;
Destacar de que forma a organizacdo do trabalho facilita a atuagcdao dos responsaveis pelos processos na
estrutura organizacional adotada;

Destacar a autonomia dos diversos niveis da forca de trabalho para definir, gerir e melhorar os processos da
organizacéo e para buscar inovagoes;

Destacar a forma utilizada para planejar o quadro de pessoal e suas responsabilidades, e o critério utilizado para
definir as atividades terceirizadas, quando existirem.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagées:
3. A organizagao do trabalho em areas, grupos ou estruturas afins deve ser concebida em alinhamento com as competéncias
requeridas pelo modelo de negdcio, estratégias e processos, visando ao alto desempenho e a inovagao;

4. As caracteristicas da organizacdo do trabalho, para estimular a resposta rapida e o aprendizado, devem incluir a

comunicagéo eficaz entre as pessoas e entre as equipes, inclusive de diferentes localidades e areas, bem como a formagao
de redes de cooperagao.

b) Como as competéncias necessarias para o exercicio pleno das funcées pelas pessoas, incluindo lideres, sao
identificadas?

Evidéncia: Apresentar as principais competéncias identificadas para as pessoas em geral e especificamente
para os lideres.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao

C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagoes:

5. A identificagéo das competéncias é fundamental para definicdo dos papéis de cada pessoa na organizagado, da estrutura
de cargos e da organizagao do trabalho.

6. As principais competéncias identificadas a serem apresentadas podem variar em funcao dos diferentes grupos de pessoas
da forga de trabalho.

c) Como as pessoas sao selecionadas e contratadas, interna e externamente?
Destacar de que maneira é acompanhada, no mercado de trabalho, a disponibilidade de pessoas com as
competéncias requeridas pela organizacao e de que forma é tratada a eventual escassez;

Destacar de que forma a organizacao estimula a inclusdao de minorias e assegura a nao discriminagado e a
igualdade de oportunidades para todas as pessoas.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter-
adequada Gerencial

Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagdes:

7. O acompanhamento da disponibilidade de pessoas com competéncias requeridas pela organizagdo no mercado de
trabalho tem por objetivo detectar eventual escassez e tendéncias que possam comprometer o éxito das estratégias.

d) Como as pessoas recém-contratadas sao preparadas para o exercicio de suas funcées e integradas a cultura
organizacional?
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Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Ci Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

e) Como o desempenho das pessoas, incluindo lideres, e das equipes é avaliado e como as necessidades de
melhoria sdo acordadas com as pessoas?

Destacar de que forma a avaliacao estimula a busca de alto desempenho, o alcance de metas, a cultura da
exceléncia e o desenvolvimento profissional das pessoas e equipes.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Ci Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

f) Como a remuneracao, o reconhecimento e os incentivos estimulam a busca do alto desempenho, o alcance de
metas e a cultura de exceléncia?

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

8. O termo “reconhecimento” abrange a identificagdo e o reforgo de comportamentos de alto desempenho das pessoas.

9. O termo ‘“incentivo” abrange o reforco desses comportamentos, condicionado pelos niveis de desempenho pré-
determinados.

10. A identificagcdo de oportunidades de reconhecimento pode incluir a percepgdo de realizagdes ou contribuicdes
extraordinarias das pessoas, o desempenho excepcional ou outros fatores passiveis de reconhecimento.

11. As condicionantes do incentivo podem abranger alcance de metas, aquisicdo de conhecimentos, habilidades e
competéncias ou outros fatores indutores do alto desempenho. O reforgo de comportamentos pode incluir premiagdes,
recompensas ou oportunidades especiais, formais ou informais, individuais ou em grupo.
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Nivel lll, 1V ou IV Plus

6.2 Capacitacao e desenvolvimento

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar as necessidades de capacitacdo e
desenvolvimento das pessoas, conceber e avaliar a eficacia dos programas de capacitacdo e
desenvolvimento, identificar e preparar novos lideres e sucessores e desenvolver as pessoas como
individuos, cidadaos e profissionais.

Orientagoes:

1. Explicitar como as praticas de gestdo de pessoas levam em conta as diferentes categorias, tais como os contratados em
tempo integral ou parcial, os temporarios, os autbnomos e os contratados de terceiros que trabalham sob coordenagéo direta
da organizagéo, procurando esclarecer, quando necessario, as diferengas existentes.

2. Os resultados dos principais indicadores de desempenho, bem como os reconhecimentos externos relativos a este Item, séo
requeridos em 8.4.

Processos gerenciais
a) Como sao identificadas as necessidades de capacitacdo e desenvolvimento das pessoas?
Destacar as formas de participacao dos lideres e das proprias pessoas a serem capacitadas e desenvolvidas, na
identificacdo das necessidades.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagées:
3. A identificagdo das necessidades de capacitagéo e desenvolvimento das pessoas deve abranger o éxito de estratégias, a
formagao da cultura da exceléncia e a melhoria do desempenho individual.

b) Como é concebida a forma de realizacdo dos programas de capacitacdo e de desenvolvimento?

Destacar de que forma a concepc¢ao dos programas de capacitacao e desenvolvimento levam em consideracao
as necessidades da organizacao e das pessoas.

Evidéncia: Citar os principais programas, o publico-alvo, destacando aqueles relacionados ao desenvolvimento
de lideres e a formagao da cultura da exceléncia.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

c) Como sao identificados e preparados os novos lideres e os sucessores para os lideres atuais?
Destacar o papel da direcao no desenvolvimento de lideres da organizacao.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:
4. A identificagéo e a preparagao de sucessores para os lideres atuais devem abranger todas as fungées de liderancga.

d) Como a eficacia dos programas de capacitacdo e desenvolvimento é avaliada?

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:

5. A eficacia dos programas de capacitacdo deve ser avaliada considerando o alcance dos objetivos estratégicos e
operacionais da organizagao.
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e) Como a organizacdo promove o desenvolvimento integral das pessoas como individuos, cidadaos e
profissionais?

Destacar os métodos de orientacdo ou aconselhamento, empregabilidade e desenvolvimento de carreira.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

6. O desenvolvimento das pessoas como individuos aborda temas relacionados & melhoria dos comportamentos e atitudes
psicossociais que favorecem o trabalho em equipe e o relacionamento interpessoal. Por exemplo, programas de treinamento
comportamental, comunicagdo interpessoal, vivéncia em grupo, construgdo de times, trabalho em equipe, servicos de
assisténcia psicolégica e social, entre outro.

7. O desenvolvimento das pessoas como cidadaos aborda aspectos voltados ao exercicio da ética e cidadania na comunidade.
Por exemplo: programas de orientagdo ou assisténcia juridica, treinamento em direitos do cidadao, funcionamento e canais da
administragdo publica e da justiga, crédito responsavel, estimulo ou apoio ao voluntariado e ética empresarial, entre outros.

8. O desenvolvimento das pessoas como profissionais aborda temas que aumentam a competéncia, por meio de qualificagao
em novas habilidades que as tornem mais preparadas profissionalmente, independentemente das fun¢des que exerce. Por
exemplo: programas de uso e atualizagdo em informatica, capacitagdo em lingua estrangeira, comunicagéo oral e escrita, uso

racional de correio eletronico, métodos de andlise e solugdo de problemas, apresentagdes eficazes, uso eficiente do tempo e
trabalho administrativo completo, entre outros.
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6.3 Qualidade de vida

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para tratar os riscos relacionados a salde e seguranca,
identificar as necessidades e expectativas e avaliar o bem-estar, satisfacdo e comprometimento das
pessoas, promover a qualidade de vida e manter um clima organizacional favoravel a criatividade, a
inovacdo e a exceléncia no desempenho.

Orientagoes:

1. Explicitar como as praticas de gestdo de pessoas levam em conta os diferentes grupos, tais como os contratados em

tempo integral ou parcial, os temporarios os autbnomos e os contratados de terceiros que trabalham sob coordenacéo direta
da organizagéo, esclarecendo, quando necessario, as diferencas existentes.

2. Os resultados dos principais indicadores de desempenho, bem como os reconhecimentos externos relativos a este ltem,
sao requeridos em 8.4.

Processos gerenciais
a) Como sao identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a saude ocupacional e a seguranca?
Evidéncia: Citar os principais programas e as metas para eliminar ou minimizar esses riscos.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:
3. A salde ocupacional abrange aspectos relativos a ergonomia.

b) Como as necessidades e expectativas das pessoas da forca de trabalho e do mercado de trabalho sao
identificadas, analisadas e traduzidas em requisitos de desempenho e utilizadas para o desenvolvimento de
politicas e programas de pessoal e de beneficios a elas oferecidos?

Evidéncia: Apresentar, de forma comparativa com o mercado de trabalho, os principais beneficios oferecidos as
pessoas ha organizacéo.

Evidéncia: Apresentar os principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho relativos as pessoas
da forca de trabalho.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

4. A identificagdo das necessidades e expectativas do mercado de trabalho tem por objetivo o desenvolvimento de politicas e
programas de pessoal e de beneficios que sejam competitivos.

5. As principais necessidades e expectativas das pessoas da forga de trabalho séo requeridas no Perfil P1C(1).

6. Os beneficios oferecidos as pessoas incluem quaisquer servicos, facilidades, ambiente de trabalho e outros atrativos
valorizados pelas pessoas na manutengao da relagao de trabalho com a organizagao.

c) Como o bem-estar, a satisfacao e o comprometimento das pessoas sao avaliados e desenvolvidos?
Destacar de que forma sao tratados, com a participagao de lideres dos diversos niveis, os fatores identificados
na avaliacdo que afetam o bem-estar, a satisfagdo e o comprometimento das pessoas.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

7. Os fatores que afetam o bem-estar sdo aqueles relativos a promogao de um ambiente de trabalho agradavel, tranquilo e
equilibrado, no qual as pessoas se sintam bem.

8. Os fatores que afetam a satisfagéo sdo aqueles relativos ao atendimento de necessidades das pessoas e que determinam
sua preferéncia em trabalhar para a organizagao.

9. Os fatores que afetam o comprometimento sdo aqueles relativos ao compromisso assumido pelas pessoas com suas
responsabilidades profissionais e com a causa da organizagao.

d) Como é mantido um clima organizacional favoravel a criatividade, a inovacao, a exceléncia no desempenho e
ao desenvolvimento profissional das pessoas e das equipes?

Destacar as formas utilizadas para mobilizar as pessoas em torno da exploracao de ideias criativas, buscando
inovacées.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

10. Podem ser citadas caracteristicas especiais das instalagbes e do ambiente, ferramentas de trabalho, servicos e outros
aspectos voltados a promogéo do bem-estar, satisfagcdo e comprometimento.
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e) Como a organizacao promove a melhoria da qualidade de vida das pessoas fora de ambiente de trabalho?
Evidéncia: Citar as principais acoes desenvolvidas.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
i ati Ci Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacdo| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

Orientagdes:

11. A promocéo da qualidade de vida fora do ambiente de trabalho aborda temas relacionados a saude fisica e mental das
pessoas, e aos servigcos de apoio operacional que facilitam o seu dia a dia. Por exemplo: programas de bons hébitos
alimentares, promogao da saude total, seguranga doméstica e manutengdo doméstica, condugdo segura, seguranga publica,

primeiros socorros, economia doméstica e servigos de orientagdo desportiva, grémio ao clube familiar, creche, transporte,
acesso a internet e uso da telefonia, entre outros.
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7 PROCESSOS

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

7.1 Processos da cadeia de valor

Este ltem aborda os processos gerenciais utilizados para identificar requisitos de processos e produtos,
projetar, analisar e melhorar produtos e processos, considerando as inovagbes, novas tecnologias e as
caracteristicas dos produtos e processos de concorrentes ou de outras organizagdes de referéncia.
Orientagdes:

1. Os processos da cadeia de valor sdo requeridos em Perfil P1B(2). Em razéo das particularidades da gestao dos processos
relativos aos fornecedores e dos processos econdmico-financeiros, esses séo tratados em destaque nos itens 7.2 e 7.3,

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

2. Os produtos citados nas questdes deste item sdo aqueles gerados, entregues e oferecidos como suporte para os clientes,
incluindo servigos associados a essas atividades.

3. Explicitar, quando aplicavel, como as praticas variam em fungédo das peculiaridades ou importancia dos processos da cadeia
de valor.

4. Resultados dos principais indicadores de desempenho, bem como os reconhecimentos externos relativos a este Item, séo
requeridos em 8.5.

Processos gerenciais
a) Como sao definidos os requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de valor?
Destacar os métodos utilizados para traduzir os requisitos dos clientes e de outras partes interessadas em
requisitos para os processos e produtos.
Evidéncia: Apresentar os principais requisitos relativos aos produtos e processos da cadeia de valor a serem
atendidos e os respectivos indicadores de desempenho.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagées:

5. Os requisitos dos produtos e processos devem levar em consideragdo os requisitos dos clientes, da sociedade e de outras
partes interessadas aplicaveis.

b) Como sao desenvolvidos novos produtos?
Destacar as metodologias de projeto utilizadas para desenvolvimento de novos produtos.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:
6. A expressao “novos produtos” inclui variagées em produtos existentes.
7. Os novos produtos devem ser desenvolvidos para atender aos requisitos dos clientes e de outras partes interessadas.

c) Como sao projetados os processos da cadeia de valor?

Destacar os métodos adotados para assegurar que o projeto dos processos inclua a definicao dos papéis,
responsabilidades e autoridades dos responsaveis pelos processos;

Destacar as metodologias utilizadas nos projetos, considerando-se os diferentes tipos de processos.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagoes:

8. Os processos da cadeia de valor devem ser projetados, concebidos ou planejados para atender aos requisitos dos clientes e
de outras partes interessadas, e, quando aplicavel, de outros processos da cadeia de valor deles dependentes.

9. A utilizagdo de metodologias, como as de gestdo de processos, viabiliza o projeto dos processos de forma estruturada,
definindo seus responsaveis, "donos" ou lideres, estabelecendo os objetivos e requisitos de desempenho dos processos de
forma transparente, realizando o desdobramento ou mapeamento das atividades que compdem cada processo, a andlise de
pontos criticos de controle, o estabelecimento dos indicadores mais importantes e suas respectivas metas, além da distribuicao
das atividades entre as equipes e outros fatores.
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d) Como é avaliado o potencial de ideias criativas a serem convertidas em inovacoes sustentaveis nos produtos
e processos?

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
i ati C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagdes:

10. A avaliagdo do potencial de ideias criativas pode incluir a realizagédo de experimentos por meio de pilotos, protétipos,
modelagem e simulagdes.

11. As inovagdes sustentaveis sdo aquelas concebidas considerando também seus potenciais impactos socioambientais.

e) Como é assegurado o atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor?

Destacar os métodos de padronizacao e controle, incluindo de autogerenciamento das operacoes;

Destacar a forma de tratamento de eventuais nao conformidades identificadas e de implementacao das acées
corretivas.

Destacar de que maneira os sistemas de informacado propiciam agilidade e integracao na operacdo e no
autogerenciamento dos processos da cadeia de valor.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
i i C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagdes:

12. Os métodos de autogerenciamento referem-se as atividades de gerenciamento realizadas pelos préprios executantes das
operagoes, visando ao cumprimento dos padrées estabelecidos.

f) Como a organizacao analisa e melhora os produtos e os processos da cadeia de valor?
Destacar os métodos utilizados para reduzir a variabilidade e aumentar a confiabilidade e a ecoeficiéncia.

Evidéncia: Citar as principais melhorias recentes implementadas em produtos e em processos da cadeia de
valor.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
i C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

g) Como a organizacao avalia, incorpora e implanta as novas tecnologias no desenvolvimento e na melhoria dos
produtos e processos da cadeia de valor?

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
i i C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:

13. A gestdo de novas tecnologias deve ser considerada para que a organizagao antecipe tendéncias e esteja preparada para
os desafios futuros.

h) Como sao investigadas as caracteristicas de produtos e de processos da cadeia de valor, de concorrentes ou
de outras organizacoes de referéncia, para buscar melhorias?

Destacar os critérios de selecao das organizacoes de referéncia e as formas de obtencao e utilizacao dessas
informacoes.

Evidéncia: Citar as principais melhorias recentes implementadas em produtos e em processos da cadeia de
valor em decorréncia dessas comparagoes.

Uso do avaliador
Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento
Orientagdes:

14. Os produtos e processos que sao objeto da investigagao referem-se aqueles com finalidade similar ao da organizagao.
15. As organizagdes de referéncia incluem aqueles de dentro e de fora do ramo ou setor de atuagéo da organizagao.
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7.2 Processos relativos a fornecedores

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para desenvolver a cadeia de suprimentos, conhecer,
qualificar, selecionar, monitorar e avaliar os fornecedores e para comprometé-los com a exceléncia.
Orientagoes:

1. Explicitar como as praticas de gestao variam em fungéo das peculiaridades dos diferentes tipos de fornecedores.

2. Os parceiros mencionados neste ltem representam uma categoria especial de fornecedores, com as quais se estabelecem
aliangas estratégicas e cujo desempenho é critico para o negécio. Podem ser incluidos nesta categoria os distribuidores,
revendedores. Os fornecedores dessa categoria séo requeridos em P1D(6).

3. Os requisitos relativos a fornecedores deste Item aplicam-se também aqueles considerados parceiros.

4. Os resultados dos principais indicadores de desempenho, bem como os reconhecimento externos relativos a este ltem séao
requeridos em 8.5.

Processos gerenciais
a) Como a organizacdo desenvolve a sua cadeia de suprimentos imediata e nela identifica potenciais
fornecedores e parceiros?

Destacar as formas de estimulo ao desenvolvimento dos fornecedores locais;

Destacar a atuacado da organizacao para erradicar o trabalho infantil, degradante ou forcado, na cadeia de
suprimentos.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:
5. O desenvolvimento da cadeia visa assegurar a continuidade de fornecimento em longo prazo, melhorar o desempenho,
promover o desenvolvimento sustentavel da prépria cadeia e agregar valor ao negécio.

6. O desenvolvimento dos fornecedores "locais" visa a promover a sustentabilidade, por meio do desenvolvimento econdmico
das localidades das instalagdes e do comércio, bem como da redugéo de impactos ambientais do transporte de mercadorias
e de prestadores de servigos.

7. Os fornecedores e os parceiros mencionados nesta questao sdo aqueles que estdo envolvidos ou que podem vir a se
envolver com a cadeia de suprimentos da organizagdo, fornecendo ou podendo vir a fornecer produtos ou prestar servigos,
direta ou indiretamente, para a organizagao, ou atuando em nome dela para os seus clientes.

b) Como as necessidades e expectativas dos fornecedores sao identificadas, analisadas, traduzidas em
requisitos de desempenho e utilizadas para a definicao e melhoria das politicas e dos programas relativos aos
fornecedores?

Destacar os principais mecanismos ou canais de interacao com os fornecedores.

Evidéncia: Apresentar os principais requisitos do fornecedor a serem atendidos e os respectivos indicadores de
desempenho.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:
8. As principais necessidades e expectativas dos fornecedores sdo requeridas no Perfil P1C(1).

c) Como os fornecedores sao qualificados e selecionados?
Destacar os principais critérios utilizados para qualificagao e selecao;
Destacar as formas utilizadas para estabelecer parcerias com fornecedores, conforme aplicavel.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

d) Como a organizacdo monitora e avalia o desempenho dos fornecedores, considerando os requisitos de
fornecimento?

Destacar as formas de pronta comunicacgao de eventuais ndao conformidades e de solicitagdo de agoes corretivas
aos fornecedores.

Evidéncia: Apresentar os principais requisitos de fornecimento a serem atendidos pelos fornecedores e os
respectivos indicadores de desempenho.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagoes:

9. A avaliagdo e o monitoramento do nivel de desempenho de fornecedores possibilitam também a melhoria dos processos
de qualificagao e selegao.
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e) Como a organizacdo estimula os seus fornecedores a implementar melhorias, inovacées e otimizacao de
custos nos seus processos e produtos?
Evidéncia: Apresentar exemplos de melhorias ou inovacées implantadas pelos fornecedores.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracéo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacdo Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

f) Como a forca de trabalho dos fornecedores, que atuam diretamente nos processos da cadeia de valor da
organizacdo, é comprometida com os valores e principios organizacionais, incluindo os relativos a
responsabilidade socioambiental e a salide e seguranga, bem como com as diretrizes a eles aplicaveis?
Destacar quais praticas de gestao da organizacdo sao aplicaveis a essas pessoas e quais foram desenvolvidas
especificamente para elas.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento
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7.3 Processos econémico-financeiros

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para monitorar os impactos na sustentabilidade
econdmico-financeira da organizagdo, assegurar 0S recursos para apoiar as operacoes e as estratégias,
quantificar, tratar e monitorar os riscos mais significativos que podem afetar as demonstragdes financeiras e
para elaborar e controlar o orcamento.

Orientagoes:

1. Os resultados dos principais indicadores de desempenho bem como os reconhecimento externos relativos a este ltem sao
requeridos em 8.1.

Processos gerenciais
a) Como sao definidos os requisitos de desempenho econdmico-financeiro da organizacdo e monitorados os
aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica do negocio?
Destacar a forma de participacao dos socios, mantenedores ou instituidores e dos administradores na definicao
e monitoramento dos niveis esperados de desempenho econémico-financeiro.
Evidéncia: Apresentar os principais requisitos e os respectivos indicadores de desempenho monitorados,
incluindo aqueles relativos aos grupos de estrutura, liquidez, atividade e rentabilidade.

Uso do avaliador

Enfoque Apli Aprendizado Integracéo
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

Orientagdes:

2. Cada organizagédo, em fungéo de seu perfil e estratégias, precisa identificar os paré@metros financeiros que devem ser
controlados. Usualmente, sdo utilizados indicadores, tais como: 1) Estrutura — endividamento (passivo circulante mais exigivel
de longo prazo dividido pelo patriménio liquido); composicdo do endividamento (passivo circulante dividido pelo passivo
circulante mais exigivel de longo prazo); endividamento oneroso (recursos onerosos divididos pelo passivo circulante mais
exigivel de longo prazo); imobilizagéo (ativo permanente dividido pelo patriménio liquido); 2) Liquidez — liquidez corrente (ativo
circulante dividido pelo passivo circulante); liquidez geral (ativo circulante mais realizavel de longo prazo dividido pelo passivo
circulante mais exigivel de longo prazo); 3) Atividade — prazo médio de recebimento de vendas; prazo médio de renovagao de
estoques; prazo médio do pagamento de compras; ciclo financeiro (prazo médio de recebimento de vendas mais prazo médio
de renovagao de estoques menos prazo médio do pagamento de compras); e 4) Rentabilidade — giro do ativo (receita liquida
dividida pelo ativo); rentabilidade do patriménio liquido (lucro liquido dividido pelo patriménio liquido); margem bruta (receita de
vendas menos o custo dos produtos vendidos dividido pela receita de vendas); vendas (receita de vendas dividida pela receita
de vendas prevista); crescimento da receita (total de vendas no periodo de um ano dividido pelas vendas no ano anterior).
Ainda podem ser incluidos indicadores como: valor econémico agregado (EVA — lucro liquido menos custo de oportunidade do
capital empregado); Ebitda; indice de cobertura das despesas financeiras (Ebitda dividido pelas despesas financeiras).

D3. A elaboragéo e o controle do orgamento visam assegurar o atendimento dos niveis esperados de desempenho financeiro.

b) Como a organizacao assegura os recursos financeiros necessarios para atender as necessidades
operacionais e manter equilibrado o fluxo financeiro?

Destacar os critérios usados para captacao de recursos, concessao de créditos e controle de recebimentos.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo
Si ati C Proativi Agilidade Padrao Abrangéncia Controle Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento

c¢) Como a organizacado define os recursos financeiros e avalia os investimentos necessarios para apoiar as
estratégias e planos de acao?

Destacar os critérios utilizados para definir a forma de captagao apropriada.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacédo Aprendizado Integracédo

Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacao Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a
mento

G

d) Como é elaborado e controlado o orcamento?

Destacar a forma utilizada para assegurar o alinhamento entre o orcamento e as estratégias e objetivos da
organizacao.

Uso do avaliador

Enfoque Aplicacao Aprendizado Integracao
C Proativi gili Padrao Abrangéncia | Controle | Evidéncia Aperfeicoa- Exempla- | Inovacdo Inter- Cooperacao| Cooperacao Coeréncia
adequada Gerencial mento ridade relaciona- Interna Com Pl'a

mento
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8 RESULTADOS

Este critério aborda a apresentacao de resultados estratégicos e operacionais relevantes para a
organizacdo, na forma de indicadores que permitam avaliar, no conjunto, nas perspectivas
econdémico-financeira, socioambiental, relativa a clientes e mercados, a pessoas e aos processos da
cadeia de valor:

¢ a melhoria dos resultados,
e 0 nivel de competitividade e
e 0 cumprimento de compromissos com requisitos de partes interessadas

Para orientacées de como apresentar resultados no Relatério da Gestao, respondendo as exigéncias do
Critério 8, ver topico “Descrevendo resultados organizacionais”, no capitulo “Apresentacao de Informacgbes

no Relatério da Gestdo”, destacando-se a obrigatoriedade de apresentacado de resultados referentes aos

indicadores do Guia de Referéncia para Medi¢cdo do Desempenho (GRMD) para este Nivel, na categoria
AMEGSA.

Para cada indicador apresentado, informar se ele é:

e (E) estratégico,

¢ (O) operacional; ou

¢ (E,O) ambos.

Mostrar o sentido de favorabilidade de cada série historica (minimo 3 exercicios ou ciclos de avaliacao):
¢ 1 : quanto maior, melhor ou;

e | : quanto menor, melhor ou;

e — : estabilizacdo em nivel aceitavel, i.e., nivel suficientemente competitivo ou cumprindo compromisso
com requisito de parte interessada, ou ambos, de forma compativel com as estratégias. Nesse caso
esclarecer por que o sentido da favorabilidade da série historica é a estabilizagdo em nivel aceitavel.

Esclarecer eventual piora nos resultados, quanto possivel.

Incluir os referenciais comparativos pertinentes, e a quem se referem, relativos ao Ultimo exercicio ou ciclo
de avaliagdo, para indicadores que permitam comparagdes, a fim de avaliar a competitividade no mercado
ou setor de atuagdo. Esclarecer, quando possivel, niveis de desempenho desfavoraveis em relagdo ao
referencial comparativo.

Incluir os niveis de desempenho ou melhorias esperadas que expressem 0s principais requisitos de partes
interessadas, e a que partes se referem, relativas o Ultimo exercicio ou ciclo de avaliagé@o, para indicadores
que sao utilizados para avaliar o cumprimento desses requisitos. Esclarecer, quando possivel, o nao
atendimento a esses requisitos.

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

Orientacoes validas para todos os itens, de 8.1 a 8.5:

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

2. Os referenciais comparativos pertinentes, que forem apresentados, devem ser compativeis com os padroes
gerenciais descritos em 1.4a para permitir a avaliagdo da competitividade.

3. A competitividade do resultado em um tema pode ser avaliada por meio de indicadores com referenciais
comparativos diferentes daqueles utilizados para avaliar a melhoria no mesmo tema.

4. Os niveis de desempenho ou melhorias esperadas, que expressam 0s principais requisitos de partes interessadas
devem ser compativeis com os padrdes descritos em 1.3b, 3.1b, 4.1a, 4.2a, 6.3b, 7.1a, 7.2b e 7.3a.

5. Podem ser apresentados indicadores, entre os relevantes, sem referencial comparativo pertinente, quando o
resultado nédo for comparavel, e sem requisito de parte interessada, quando néo refletir necessidades e expectativas
de partes interessadas, se eles forem relevantes para avaliar a melhoria.

6. No caso unidade auténoma, em indicadores cujo levantamento de resultados é realizado somente no nivel
corporativo, demonstrar a contribuicdo da unidade para o resultado alcangado.
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8.1 Resultados economico-financeiros

Resultados organizacionais
a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos a gestao econémico-financeira.
Classificar os resultados segundo os grupos de estrutura, liquidez, atividade e rentabilidade, conforme aplicavel;
Estratificar os resultados por unidades ou filiais mais importantes, quando aplicavel.

Uso do avaliador
Relevancia Melhoria (3 periodos) Competitividade Compromisso

Orientagoes:

1.Estes resultados referem-se aos indicadores de desempenho dos processos citados em 7.3, assim como eventuais indicadores
dessa perspectiva utilizados para avaliar o atendimento de requisitos de controladores e outras partes interessadas citados em
1.3c e a implementacéo das estratégias citados em 2.2a.

2. Ver Notas gerais para os ltens de resultados em “8.Resultados”.

8.2 Resultados sociais e ambientais

Resultados organizacionais

a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos a responsabilidade socioambiental e ao
desenvolvimento social.

Separar os resultados em sociais e ambientais;

Estratificar os resultados por instalac6es ou comunidades mais importantes, quando aplicavel.

Uso do avaliador
Relevancia Melhoria (3 periodos) Competitividade Compromisso

Orientagdes:

1. Estes resultados referem-se aos indicadores de desempenho dos processos citados no Critério 4, assim como os eventuais
indicadores sociais e ambientais utilizados para avaliar o atendimento de requisitos de controladores e outras partes
interessadas, citados em 1.3c, e a implementagao das estratégias, em 2.2a.

2. Ver Notas gerais para os ltens de resultados em “8.Resultados”.

8.3 Resultados relativos a clientes e ao mercado

Resultados organizacionais

a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos aos clientes e aos mercados-alvo, incluindo os
referentes a imagem da organizacao.

Estratificar os resultados por segmentos de mercado, grupos de clientes ou tipos de produtos mais importantes,
conforme aplicavel.

Uso do avaliador
Relevancia Melhoria (3 periodos) Competitividade Compromisso

Orientagoes:

1. Estes resultados referem-se aos indicadores de desempenho dos processos citados no Critério 3, assim como os eventuais
indicadores relativos a clientes utilizados para avaliar o atendimento de requisitos de controladores e outras partes interessadas,
citados em 1.3c, e a implementacao das estratégias, em 2.2a.

2. Ver Notas gerais para os ltens de resultados em “8.Resultados”.

39



Nivel lll, 1V ou IV Plus

8.4 Resultados relativos as pessoas

Resultados organizacionais

a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos a pessoas, incluindo os referentes ao sistema
de trabalho, capacitacdo e desenvolvimento e qualidade de vida, bem como os referentes a lideranca,
comunicagao e cultura.

Estratificar os resultados por fungées na organizacdo ou grupos de pessoas da forca de trabalho e, conforme
aplicavel, por instalac6es mais importantes.

Uso do avaliador
Relevancia Melhoria (3 periodos) Competitividade Compromisso

Orientagdes:

1. Estes resultados referem-se aos indicadores de desempenho dos processos citados no Critério 6, assim como os eventuais
indicadores relativos as pessoas utilizados para avaliar o atendimento de requisitos de controladores e outras partes
interessadas, citados em 1.2c, e a implementagéo das estratégias, em 2.2a.

2. As fungbes na organizagdo podem abranger as fungdes operacionais, técnicas, administrativas e de lideranga ou outra
classificagao adotada pela organizagéo.

3. Os grupos de pessoas da forca de trabalho podem abranger os contratados em tempo integral ou parcial, horistas,
mensalistas, temporarios, autbnomos e contratados de terceiros que trabalham sob coordenagao direta da organizagédo ou outros
grupos com gestao diferenciada.

4. Ver Notas gerais para os Itens de resultados em “8.Resultados”.

8.5 Resultados relativos a processos

Resultados organizacionais

a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos a produtos, aos processos da cadeia de valor, a
fornecedores e a processos de gestao transversais nao relacionados aos demais itens deste Critério.

Separar os resultados de produtos, de processos da cadeia de valor e relativos a fornecedores mais importantes
e, caso haja, os relativos a processos de gestao transversais.

Uso do avaliador
Relevancia Melhoria (3 periodos) Competitividade Compromisso

Orientagoes:

1. Estes resultados referem-se aos indicadores de desempenho dos processos citados em 7.1, compativeis com o Perfil
P1B(1/2), e em 7.3, compativeis com P1D(4), assim como eventuais indicadores dessa perspectiva utilizados para avaliar o
atendimento de requisitos de controladores e outras partes interessadas citados em 1.2c e a implementagdo das estratégias
citados em 2.2a.

2. Incluem também os resultados de indicadores de desempenho de sistemas de gestao transversais, como de desenvolvimento
da gestdo, governanga, atuagédo em rede, analise do desempenho, planejamento, informagbes, conhecimento, e similares,
porventura utilizados pela organizagao.

4. Ver Notas gerais para os ltens de resultados em “8.Resultados”.
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QUADRO PARA PONTUACAO DE PROCESSOS GERENCIAIS — NiVEL Ill - 750 pontos

ENFOQUE

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

NIVEL Ill — 750 pontos

/Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos o0s processos
lgerenciais exigidos no ltem.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1.

Os processos gerenciais exigidos no ltem sao atendidos por
praticas de gestao que realizam, sistematicamente e sem

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

descontinuidade, as atividades gerenciais requeridas em Todos
cada questéo. Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
Nota: as atividades gerenciais sédo expressas nas questoes Praticamente todos
por meio de acdes e eventuais caracteristicas especificas
requeridas nas questdes.
o PERCENTUAL PRELIVINAR PARA O FATOR | - o, 10% | 20% 30% | 40% 50% | 60% 70% | 80% 90% | 100%
scolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagao
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR
/Avaliar a afirmagéleg complementares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
rocessos gerenciais requerldos no ltem.
2. Os complementos para a exceléncia requeridos para 0s Tod
AR oA - . . L 0dos ou
pr(,)c?essos geren~CIals exigidos no Item estéo presentes nas Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos praticamente todos
praticas de gestao.
3. Ha proatividade suficiente nos processos gerenciais . .
L . far ~ Menos que na maioria Na maioria Quase todos
exigidos no ltem, incorporada nas praticas de gestao.
4. Ha agilidade suficiente nos processos gerenciais exigidos . o
] - = Menos que na maioria Na maioria Quase todos
no ltem, incorporada nas praticas de gestao.
5. Ha padrdes gerenciais suficientes que orientam a execugao
adequada das praticas de gestdo, para 0s processos Menos que para maioria Para maioria Quase todos
gerenciais exigidos no ltem.
PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva inferior a Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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APLICACAO NIVEL Ill — 750 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

/Avaliar a afirmagéo a seguir considerando todos os processos

gerenciais exigidos no ltem. FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no Item, com eventuais
complementos para exceléncia requeridos, séo realizados
por praticas de gestao que abrangem, no conjunto, 0
escopo necessario e suficiente, de acordo com cada

questao.
Nota: O escopo necessario € inerente a cada questao e Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos
pode abranger areas, processos, produtos, partes
interessadas, segmentos, tipos de informagao ou de risco,
aspectos analisados, implicitos nas questdes, ou qualquer
outro escopo nelas solicitado explicitamente ou em suas
orientagdes. A suficiéncia do escopo é determinada com
base no perfil e estratégias, e nas prioridades decorrentes.

Todos
ou
Praticamente todos

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

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

90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Avaliar a af|rmago_e§ complementares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
rocessos gerenciais requeridos no Item.

2. Ha controle suficiente, para assegurar a observancia aos
padrbes gerenciais das praticas de gestao, aplicado nos Menos que na maioria Na maioria
processos gerenciais exigidos no item.

Quase todos

3. As evidéncias requeridas para 0os processos gerenciais
exigidos no Item estao disponiveis, como resultantes de Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos
suas praticas de gestéo.

Todos
ou
Praticamente todos

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva inferior a Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva ° ° ° ° ° ° ° ° °
mais baixa

90% 100%
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APRENDIZADO

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

NIVEL Il — 750 pontos

/Avaliar a afirmagéo a seguir considerando todos os processos
gerenciais exigidos no ltem.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no item sao realizados
por pelo menos uma pratica de gestao correspondente a

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

cada um, que incorpora ou representa um aperfeicoamento | Nenhum Pelo menos um Mais de um Muitos A maioria Quase todos
recente (3 anos) visando o aumento da eficiéncia ou
eficacia gerencial.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

/Avaliar a afirmagdes complementares a seguir considerando todos os
rocessos gerenciais exigidos no Item.

FAIXAS RESTRITIVAS

2. Ha praticas de gestao que atendem processos gerenciais
exigidos no ltem de forma exemplar.

Nota: A forma exemplar significa que pode servir de
exemplo para outras organizagoes.

Nenhuma

Pelo menos uma

Mais de uma

3. Ha caracteristicas inovadoras presentes em praticas de
gestédo relativas aos processos gerenciais exigidos no Item.

Nenhuma

Pelo menos uma

PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

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

0%

10% 20%

30%

40%

50%

60%

70% 80%

90% 100%
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INTEGRACAO

NIVEL Il — 750 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avaliar a afirmacdo a seguir considerando todos o0s processos|
gerenciais exigidos no ltem.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no ltem séo realizados
por praticas de gestao inter-relacionadas entre si ou com as
praticas de outros Itens.

Nota: o inter-relacionamento promove uma rede de
consequéncias no sistema de gestao, i.e., as praticas de
gestéo recebem influéncia de outras ou influenciam outras.

Nenhum

Pelo menos um

Mais de um Muitos

A maioria

Quase todos

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagao.
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.

0%

10%

20% 30%

40% 50% 60%

70% 80%

90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

/Avaliar a afirmagdes complementares a seguir considerando todos os
rocessos gerenciais exigidos no Item.

FAIXAS RESTRITIVAS

2. Ha cooperagao entre areas mais impactadas, no
desenvolvimento ou realizagéo das praticas de gestao
relativas aos processos gerenciais exigidos no ltem.

Nenhum

Pelo menos um

Mais de um Muitos

A maioria

Quase todos

3. Ha cooperagao com as partes interessadas mais
impactadas, no desenvolvimento ou realizagao das praticas
de gestao relativas aos processos gerenciais exigidos no
Item.

Nenhum

Pelo menos um

Mais de um

4. Existe coeréncia com os valores, principios, estratégias e
objetivos organizacionais, na realizagédo das praticas de
gestédo relativas aos processos gerenciais exigidos no Item.

Menos que a maioria

Ha incoeréncia grave

ou

A maioria
e
Inexiste incoeréncia grave

Quase todos

e

Inexiste incoeréncia grave

PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

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

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

0%

10%

20% 30%

40% 50% 60%

70% 80%

90% 100%
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QUADRO PARA PONTUACAO DE RESULTADOS ORGANIZACIONAIS — NIiVEL Ill — 750 pontos

RELEVANCIA

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

NIVEL Il — 750 pontos

/Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Item.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho sao
demonstrados por meio de indicadores compativeis com o
Perfil, estratégias e processos gerenciais da organizagao.

Nenhum

Pelo menos um

Muitos

A maioria

Quase todos

Todos
ou

Praticamente todos

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

0%

10%

20%

30% 40%

50%

60%

70% 80%

90%

100%

PASSO

2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

Avaliar a afirmagao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no ltem.

FAIXAS RESTRITIVAS

2. As classes e estratificagbes de resultados, quando
requeridas, sdo suficientemente demonstradas.

Menos que quase todas

Quase todas

Todas

ou

Praticamente todos

3. Os resultados estratégicos necessarios sdo demonstrados

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

A g Menos que mais de um Mais de um Muitos A maioria Quase todos
por meio de indicadores correspondentes.
PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa| 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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MELHORIA

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

NIVEL Il — 750 pontos

/Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar a melhoria.

FAIXAS E PERCENTUAL PRELIMINAR

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho
demonstram melhoria ou estabilizagdo em nivel aceitavel,
nos trés Ultimos exercicios ou ciclos de avaliagao, da
seguinte maneira:

¢ melhoria continua do nivel de desempenho ou

e ampliagédo do diferencial competitivo ou

e estabilizagdo em niveis de lideranca ou exceléncia ou

« estabilizagdo em nivel aceitavel: igual ou melhor que o
referencial comparativo pertinente e atendendo ou
superando requisito de parte interessada, ou um deles se
nao houver o outro, de forma compativel com as
estratégias.

Nenhum

Pelo menos um

Muitos

A maioria

Quase todos

Todos
ou
Praticamente todos

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo.

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

0%

10% 20%

30%

40%

50% 60%

70% 80%

90% 100%

PASSO

2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

/Avaliar a afirmagao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no ltem para avaliar a
melhoria.

FAIXA RESTRITIVA

2. Os resultados estratégicos demonstram melhoria ou
estabilizagdo em nivel aceitavel.

Nenhum

Pelo menos um

Mais de um

Muitos

A maioria

PASSO 3: DETERMINAGCAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se nao houver Faixa Restritiva menor que a Faix:
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiv:
mais baix
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90% 100%
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COMPETITIVIDADE

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

NIVEL Il — 750 pontos

/Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no ltem para avaliar a
icompetitividade.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho, que
permitem comparagdes com referenciais comparativos
pertinentes, demonstram, no Ultimo exercicio ou ciclo, ser
equivalentes ou superiores a esses referenciais.

Nenhum

Pelo menos um

Muitos

A maioria

Quase todos

Todos
ou

Praticamente todos

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo.
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Relevancia.
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PASSO

2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

/Avaliar a afirmagao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no ltem para avaliar a
icompetitividade.

FAIXAS RESTRITIVAS

2. Os resultados estratégicos comparaveis demonstram ser
equivalentes ou superiores aos referenciais comparativos
pertinentes.

Nenhum

Pelo menos um

Muitos

3. Ha demonstracéo de haver resultado estratégico em nivel
de lideranga no setor ou no mercado.

Nenhum

Pelo menos um

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

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

NIVEL Il — 750 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

/Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar o
comprometimento com partes interessadas.

FAIXA E

PERCENTUAL PRELIMINAR

1. Os resultados estratégicos e os resultados operacionais,
suficientes para avaliar o desempenho relativo a requisitos

de partes interessadas, demonstram, no Gltimo exercicio ou| "™ | pgio menos um Muitos A maioria Quase todos T%?JOS
ciclo, atender a esses requisitos em termos de nivel Praticamente todos
alcancado ou superado ou de melhoria esperada obtida.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

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

PASSO

2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

/Avaliar a afirmagao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Iltem para avaliar o
icomprometimento com partes interessadas.

FAIXA RESTRITIVA

2. Os resultados estratégicos demonstram atender ou superar
niveis de desempenho associados a requisitos de partes
interessadas.

Nenhum

Pelo menos um

PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que a Faix
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritival

mais baix
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Folha de Diagndstico da Gestao — PNQS 2017 Nivel Illl - 750 pontos

(pode ser similar)

Organizacéo:

Data:

/ /

Critério

Item

Percentual

Enfoque

Aplicagao

Aprendizado

Integracao

Resultante

Pontuacao
maxima

Pontuacao
obtida

1.1

1.2

1.3

1.4

Subtota

2.1

2.2

Subtota

3.1

3.2

Subtota

4.1

4.2

Subtota

5.1

5.2

Subtota

6.1

6.2

6.3

Subtota

7.1

7.2

7.3

Subtota

1-7

Total

405

Relevancia

Melhoria

Competitiv.

Compromis.

Resultante

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

Subtota

345

Total

750

Nota: Recomenda-se calcular as médias dos percentuais para analisar o desempenho por Fator
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Nivel IV e IV Plus — “Critérios de Exceléncia” e “Constancia de Propdsitos” — 1000 pontos
Os requisitos do Nivel IV — “Critérios de Exceléncia” sdo os mesmos critérios do Nivel Il — “Avancgos para

a Exceléncia”, porém, com os Quadros de Pontuagdes a seguir, mais exigentes para alguns fatores.
Esse mesmo Quadro de Pontuagdes é utilizado para o Nivel IV Plus.
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QUADRO PARA PONTUAGCAO DE PROCESSOS GERENCIAIS — NiVEL IV e IV Plus — 1000 pontos

ENFOQUE NIVEL IV e IV Plus — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

/Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos o0s processos

gerenciais exigidos no ltem. FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no ltem sdo atendidos por|
praticas de gestao que realizam, sistematicamente e sem

descontinuidade, as atividades gerenciais requeridas em Todos
cada quest&o. Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou

.. L ~ Praticamen
Nota: as atividades gerenciais sédo expressas nas questoes aticamente todos

por meio de agdes e eventuais caracteristicas especificas
requeridas nas questdes.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

E ) ) = 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
scolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagao

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

/Avaliar a aflrmago.eg complementares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
rocessos gerenciais requeridos no Item.

2. Os complementos para a exceléncia requeridos para 0s
processos gerenciais exigidos no ltem estdo presentes nas Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos
praticas de gestao.

Todos ou
Praticamente todos

3. Ha proatividade suficiente nos processos gerenciais

L . far ~ Menos que na maioria Na maioria Quase todos
exigidos no ltem, incorporada nas praticas de gestao.

4. Ha agilidade suficiente nos processos gerenciais exigidos

] - = Menos que na maioria Na maioria Quase todos
no ltem, incorporada nas praticas de gestao.

5. Ha padrdes gerenciais suficientes que orientam a execugao
adequada das praticas de gestdo, para 0s processos Menos que para maioria Para maioria Quase todos
gerenciais exigidos no ltem.

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva inferior a Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 509 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
mais baixa
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APLICACAO NiVEL IV e IV Plus — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

/Avaliar a afirmagéo a seguir considerando todos os processos

gerenciais exigidos no ltem. FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no Item, com eventuais
complementos para exceléncia requeridos, séo realizados
por praticas de gestao que abrangem, no conjunto, 0
escopo necessario e suficiente, de acordo com cada

questao. Todos
Nota: O escopo necessario € inerente a cada questao e Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
pode abranger areas, processos, produtos, partes Praticamente todos

interessadas, segmentos, tipos de informagao ou de risco,
aspectos analisados, implicitos nas questdes, ou qualquer
outro escopo nelas solicitado explicitamente ou em suas
orientagdes. A suficiéncia do escopo é determinada com
base no perfil e estratégias, e nas prioridades decorrentes.

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

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

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Avaliar a af|rmago_e§ complementares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
rocessos gerenciais requeridos no Item.

2. Ha controle suficiente, para assegurar a observancia aos
padrbes gerenciais das praticas de gestao, aplicado nos Menos que na maioria Na maioria Quase todos
processos gerenciais exigidos no item.

3. As evidéncias requeridas para 0os processos gerenciais
exigidos no Item estao disponiveis, como resultantes de Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos Todos

suas praticas de gestéo.

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva inferior a Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
mais baixa
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APRENDIZADO NIVEL IV e IV Plus — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

/Avaliar a afirmagéo a seguir considerando todos os processos

gerenciais exigidos no ltem. FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no item sao realizados
por pelo menos uma pratica de gestao correspondente a
cada um, que incorpora ou representa um aperfeicoamento | Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria
recente (3 anos) visando o aumento da eficiéncia ou
eficacia gerencial.

Quase todos

Todos

ou

Praticamente todos

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR
/Avaliar a afirmagdes complementares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
rocessos gerenciais exigidos no Item.
2. Ha praticas de gestao que atendem processos gerenciais
exigidos no ltem de forma' ex'e'mplar. . Nenhuma Pelo menos uma Muitas
Nota: A forma exemplar significa que pode servir de
exemplo para outras organizagoes.
3. Ha caracteristicas inovadoras presentes em praticas de
~ . . - Nenhuma Pelo menos uma
gestédo relativas aos processos gerenciais exigidos no Item.
PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 509 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
mais baixa
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INTEGRACAO

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

NIVEL IV e IV Plus — 1000 pontos

Avaliar a afirmacdo a seguir considerando todos o0s processos|
gerenciais exigidos no ltem.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no ltem séo realizados

de gestao relativas aos processos gerenciais exigidos no
Item.

por praticas de gestao inter-relacionadas entre si ou com as Tod
Zat 0dos
pratlcas'de outros'ltens. Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
Nota: o inter-relacionamento promove uma rede de Praticamente todos
consequéncias no sistema de gestao, i.e., as praticas de
gestéo recebem influéncia de outras ou influenciam outras.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagao. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR
/Avaliar a afirmagdes complementares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
rocessos gerenciais exigidos no Item.

2. Ha cooperagéo entre areas mais impactadas, no Todos
desenvolvimento ou realizagéo das praticas de gestao Nenhum me':glsoum Muitos Na maioria Quase todos ou
relativas aos processos gerenciais exigidos no Item. Praticamente todos

3. Ha cooperagao com as partes interessadas mais
impactadas, no desenvolvimento ou realizagéo das praticas . .

Em nenhum Em pelo menos um Em muitos Na maioria

4. Existe coeréncia com os valores, principios, estratégias e
objetivos organizacionais, na realizagédo das praticas de
gestédo relativas aos processos gerenciais exigidos no Item.

Menos que quase todos

Ha incoeréncia grave

ou

Quase todos

e

Inexiste incoeréncia grave

Todos

Praticamente todos e
Inexiste incoeréncia grave

PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

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

Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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90% 100%
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QUADRO PARA PONTUACAO DE RESULTADOS ORGANIZACIONAIS — NIiVEL IV e IV Plus — 1.000 pontos

RELEVANCIA

NIVEL IV e IV Plus — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

/Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Iltem.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho sao

Todos
demonstrados por meio de indicadores compativeis com o | V€M™ | peio menos um Muitos A maioria Quase todos ou
Perfil, estratégias e processos gerenciais da organizagao. Praticamente todos
o PERCENTUAL PRELIVINAR PARA O FATOR |- o, 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% | 100%
scolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéao
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR
/Avaliar a afirmagao complementar a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
resultados organizacionais exigidos e esperados no ltem.
2. As classes e estratificagdes de resultados, quando Todas
requeridas, s&o suficientemente demonstradas. Menos que quase todas Quase todas Praticam?eite 1odos
3. Os resultados estratégicos necessarios sdo demonstrados _ _ o Todos
por meio de indicadores correspondentes. Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos Praticam?eunte todos
PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa| 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritival ° ° ° ° ° ° ° ° ° ° °
mais baixa|
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MELHORIA NIVEL IV e IV Plus — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

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

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho
demonstram melhoria ou estabilizagdo em nivel aceitavel,
nos trés Ultimos exercicios ou ciclos de avaliagao, da
seguinte maneira:

¢ melhoria continua do nivel de desempenho ou

e ampliagédo do diferencial competitivo ou

e estabilizagdo em niveis de lideranca ou exceléncia ou

« estabilizagdo em nivel aceitavel: igual ou melhor que o
referencial comparativo pertinente e atendendo ou
superando requisito de parte interessada, ou um deles se
nao houver o outro, de forma compativel com as
estratégias.

Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria

Quase todos

Todos
ou
Praticamente todos

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o

conceito da faixa preliminar de Relevancia.

70% 80%

90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

/Avaliar a afirmagao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Iltem para avaliar a FAIXA RESTRITIVA
melhoria.

2. Os resultados estratégicos demonstram melhoria ou

estabilizacdo em nivel aceitavel. Menos que muitos Muitos A maioria

Quase todos

Todos
ou
Praticamente todos

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOF;“
Manter o percentual preliminar se nao houver Faixa Restritiva menor que a Faix:

o s ) . " 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritival

mais baixa

70% 80%

90% 100%
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COMPETITIVIDADE

NIVEL IV e IV Plus — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

/Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no ltem para avaliar a
icompetitividade.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho, que

pertinentes.

permitem comparagdes com referenciais comparativos Nenhum . o Todos
A e 70 A Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
pertinentes, demonstram, no ultimo exercicio ou ciclo, ser Praticamente todos
equivalentes ou superiores a esses referenciais.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Relevancia.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR
Avaliar a afirmagao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Iltem para avaliar a FAIXAS RESTRITIVAS
icompetitividade.
2. Os resultados estratégicos comparaveis demonstram ser
equivalentes ou superiores aos referenciais comparativos Nenhum Pelo menos um Muitos

3. Ha demonstracéo de haver resultado estratégico em nivel
de lideranga no setor ou no mercado.

Nenhum

Pelo menos um

4. Ha demonstragao de resultado estratégico ser referencial
de exceléncia, no setor ou no mercado.

Nenhum

Pelo menos um

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

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

mais baixa
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COMPROMISSO

NIVEL IV e IV Plus — 1000 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

/Avaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Item para avaliar o
comprometimento com partes interessadas.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR

1. Os resultados estratégicos e os resultados operacionais,
suficientes para avaliar o desempenho relativo a requisitos
de partes interessadas, demonstram, no ultimo exercicio ou
ciclo, atender a esses requisitos em termos de nivel
alcancado ou superado ou de melhoria esperada obtida.

Nenhum

Pelo menos um

Muitos A maioria Quase todos

Todos
ou

Praticamente todos

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo.

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

2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

/Avaliar a afirmagao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Iltem para avaliar o
icomprometimento com partes interessadas.

FAIXA RESTRITIVA

2. Os resultados estratégicos demonstram atender ou superar
niveis de desempenho associados a requisitos de partes
interessadas.

Nenhum

Pelo menos um

PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATORJ

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que a Faix:
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritival
mais baixa|
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Folha de Diagndstico da Gestao — PNQS 2017 Nivel IV e 1V Plus — 1000 pontos

(pode ser similar)

Organizagéo:

Data:

/ /

Critério

Item

Percentual Fator

Pontuacao

Enfoque

Aplicacao

Aprendizado

Integracao

Resultante

maxima

Pontuacao
obtida

1.1

1.2

1.3

14

Subtota

2.1

2.2

Subtota

3.1

3.2

Subtota

4.1

4.2

Subtota

5.1

5.2

Subtota

6.1

6.2

6.3

Subtota

7.1

7.2

7.3

Subtota

1-7

Total

550

Relevancia

Melhoria

Competitiv.

Compromis.

Resultante

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

Subtota

450

Total

1.000

Nota: Recomenda-se calcular as médias dos percentuais para analisar o desempenho por Fator.

FAIXAS DE PONTUACAO GLOBAL
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As faixas de pontuagdo global sdo um indicativo do nivel de maturidade alcangado pela gestdo de uma organizagao. A
soma da pontuagdo dos oito critérios gera a pontuagdo global da organizagdo, que se enquadra numa das seguintes
faixas, incluindo aquelas referentes ao Modelo da FNQ de 1.000 pontos.

Faixa de

pontuagéo Descrigao da maturidade da Gestao Pontuagéo
Ndmero

Enfoques muito avangados, com praticamente todos os processos gerenciais e 851 —
complementos para a exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e 1000
padronizacao totalmente incorporadas no sistema de gestao. Aplicacdo das praticas
de gestdo com abrangéncia quase total e com forte controle sobre o sistema de
gestdo. Aprendizado totalmente incorporado no sistema de gestdo, com muitas
praticas exemplares e muitas inovagbes na gestédo. Integragédo plena, formando um
sistema de gestdo muito harmdnico entre as praticas, com forte cooperacao de
9 partes interessadas e total coeréncia com valores, principios, estratégias e objetivos.

Praticamente todos os indicadores de desempenho estratégicos e operacionais
necessarios para avaliar melhorias, a competitividade dos resultados e cumprimento
de compromissos com resultados relativos a requisitos de partes interessadas, estao
presentes. Melhoria demonstrada em praticamente todos. Praticamente todos os
resultados comparaveis demonstram competitividade, estando alguns resultados em
nivel de lideranca no setor ou no mercado e alguns em nivel de exceléncia.
Praticamente todos os resultados relativos ao atendimento de necessidades e
expectativas de partes interessadas o demonstram.

Enfoques bem avancados, com quase todos 0s processos gerenciais e| 751 —850
complementos para a exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e
padronizagdo bem incorporadas no sistema de gestdo. Aplicagcdo das praticas de
gestdo com abrangéncia muito boa e com controle muito bom sobre o sistema de
gestdo. Aprendizado muito bem incorporado no sistema de gestdo, com muitas
praticas exemplares e varias inovagoes na gestao. Integracdo quase total, formando
um sistema de gestdo bastante harménico entre as praticas, com muito boa
cooperacdo de partes interessadas e forte coeréncia com valores, principios,
8 estratégias e objetivos.

Praticamente todos os indicadores de desempenho estratégicos e quase todos os
operacionais necessarios para avaliar melhorias, a competitividade dos resultados e
cumprimento de compromissos com resultados relativos a requisitos de partes
interessadas, estdo presentes. Melhoria demonstrada em quase todos, incluindo
todos os estratégicos. Quase todos os resultados compardveis demonstram
competitividade, incluindo quase todos estratégicos, estando alguns resultados em
nivel de lideranca no setor ou no mercado. Quase todos os resultados relativos ao
atendimento de necessidades e expectativas de partes interessadas o demonstram.

Enfoques avancados, com quase todos 0s processos gerenciais € a maioria dos| 651 — 750
complementos para a exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e
padronizacdo relativamente bem incorporadas no sistema de gestdo. Aplicagao das
praticas de gestao com abrangéncia boa e com controle bom sobre todo o sistema
de gestado. Aprendizado muito bem incorporado no sistema de gestao, com algumas
praticas exemplares e algumas inovagbes na gestdo. Integragdo muito forte,
formando um sistema de gestdo com boa harmonia entre as praticas, com boa
cooperacao de partes interessadas e muito boa coeréncia com valores, principios,
7 estratégias e objetivos.

Praticamente todos os indicadores de desempenho estratégicos e a maioria dos
operacionais necessarios para avaliar melhorias, a competitividade dos resultados e
cumprimento de compromissos com resultados relativos a requisitos de partes
interessadas, estdo presentes. Melhoria demonstrada em quase todos, incluindo
quase todos estratégicos. A grande maioria dos resultados comparaveis demonstra
competitividade, incluindo estratégicos, estando muito poucos em nivel de lideranca
no setor ou no mercado. A grande maioria os resultados relativos ao atendimento de
necessidades e expectativas de partes interessadas o demonstram.
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Enfoques bem robustos, com a maioria dos processos gerenciais e complementos
para a exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizagdo sendo
incorporadas por todo sistema de gestdo. Aplicagdo das praticas de gestdo com
abrangéncia regular e com controle bom sobre partes do sistema de gestéo.
Aprendizado bem incorporado no sistema de gestdo, com muito poucas praticas
exemplares e inicio de inovacdo na gestdo. Integracao forte, formando um sistema
de gestdo com harmonia regular entre as praticas, com alguma cooperacao de
partes interessadas e boa coeréncia com valores, principios, estratégias e objetivos,
sem incoeréncia grave.

Quase todos os indicadores de desempenho estratégicos e a maioria dos
operacionais necessarios para avaliar melhorias, a competitividade dos resultados e
cumprimento de compromissos com resultados relativos a requisitos de partes
interessadas, estdo presentes. Melhoria demonstrada na maioria, incluindo a quase
todos os estratégicos. A grande maioria dos resultados comparaveis demonstra
competitividade, incluindo estratégicos. A grande maioria os resultados relativos ao
atendimento de necessidades e expectativas de partes interessadas o demonstram.

Enfoques robustos, com a maioria dos processos gerenciais e muitos complementos
para a exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizagdo sendo
incorporadas em partes do sistema de gestdo. Aplicagdo das praticas de gestdao com
abrangéncia irregular e com controle irregular sobre o sistema de gestao.
Aprendizado sendo gradativamente incorporado por todo o sistema de gestao.
Integracdo em construcdo, desenvolvendo um sistema de gestdo com alguma
harmonia entre as praticas, com principio de cooperacdo de partes interessadas e
coeréncia razoavel com valores, principios, estratégias e objetivos, sem incoeréncia
grave.

A maioria dos indicadores de desempenho estratégicos e operacionais necessarios
para avaliar melhorias, a competitividade dos resultados e cumprimento de
compromissos com resultados relativos a requisitos de partes interessadas, estdo
presentes. Melhoria demonstrada na maioria, incluindo a maioria dos estratégicos. A
maioria dos resultados comparaveis demonstra competitividade. A maioria os
resultados relativos ao atendimento de necessidades e expectativas de partes
interessadas o demonstram.

Enfoques em constru¢do, com muitos processos gerenciais e complementos para a
exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizacdo sendo
incorporadas em partes do sistema de gestao. Aplicacdo das praticas de gestao com
abrangéncia irregular e com controle irregular sobre o sistema de gestao.
Aprendizado sendo gradativamente incorporado em partes do sistema de gestao.
Integracdo em inicio de construgdo, desenvolvendo um sistema de gestdo com
pouca harmonia entre as praticas, com a cooperacao de partes interessadas em fase
experimental e coeréncia regular com valores, principios, estratégias e obijetivos,
sem incoeréncia grave.

A maioria dos indicadores de desempenho estratégicos e muitos dos operacionais
necessarios para avaliar melhorias, a competitividade dos resultados e cumprimento
de compromissos com resultados relativos a requisitos de partes interessadas, estao
presentes. Melhoria demonstrada para muitos, varios estratégicos. Muitos dos
resultados comparaveis demonstram competitividade. Muitos dos resultados
relativos ao atendimento de necessidades e expectativas de partes interessadas o
demonstram.

551 - 650
451 - 550
351 —450
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Enfoques incompletos, com poucos processos gerenciais € complementos para a| 251 — 350
exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e padronizacdo sendo
incorporadas em partes do sistema de gestdo. Aplicagdo das praticas de gestdo com
pequena abrangéncia e com controle muito irregular sobre o sistema de gestao.
Aprendizado em inicio de incorporagcdo em partes do sistema de gestao. Integracéo
ocasional, desenvolvendo um sistema de gestdo com muito pouca harmonia em
partes do sistema de gestdo, com a cooperacdo casual de partes interessadas e
coeréncia irregular com valores, principios, estratégias e objetivos, sem incoeréncia
grave.

Muitos dos indicadores de desempenho estratégicos e operacionais necessarios
para avaliar melhorias, a competitividade dos resultados e cumprimento de
compromissos com resultados relativos a requisitos de partes interessadas, estédo
presentes. Melhoria demonstrada para alguns, poucos estratégicos. Alguns dos
resultados comparaveis demonstram competitividade. Alguns dos resultados
relativos ao atendimento de necessidades e expectativas de partes interessadas o
demonstram.

Enfoques bem incompletos, com muito poucos processos gerenciais e| 151 -250
complementos para a exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e
padronizac¢ao incorporadas casualmente em partes do sistema de gestdo. Aplicacéo
das praticas de gestdo com muito pequena abrangéncia e com controle ocasional
sobre o sistema de gestao. Aprendizado ocasional em partes do sistema de gestao.
Integracao fraca, desenvolvendo um sistema de gestdo com muito pouca harmonia
entre as praticas, com a cooperacao de partes interessadas praticamente inexistente
e coeréncia fraca com valores, principios, estratégias e objetivos, podendo ter
incoeréncia grave.

Alguns dos indicadores de desempenho estratégicos e alguns operacionais
necessarios para avaliar melhorias, a competitividade dos resultados e cumprimento
de compromissos com resultados relativos a requisitos de partes interessadas, estao
presentes. Melhoria demonstrada para poucos. Poucos dos resultados comparaveis
demonstram competitividade. Poucos dos resultados relativos ao atendimento de
necessidades e expectativas de partes interessadas o demonstram.

Enfoques em inicio de construcdo, com muito poucos processos gerenciais e raros| 0—150
complementos para a exceléncia atendidos com proatividade, agilidade e
padronizacdo pouco presentes. Aplicacdo das praticas de gestdo com abrangéncia
muito limitada e com controle muito irregular sobre o sistema de gestdo. Aprendizado
raramente incorporado em partes do sistema de gestdo. Integracdo rara,
desenvolvendo um sistema de gestdo com harmonia ocasional entre praticas, com a
cooperacao de partes interessadas inexistente e coeréncia muito fraca com valores,
principios, estratégias e objetivos, podendo ter uma ou mais incoeréncias graves.
Muito poucos indicadores de desempenho estratégicos operacionais necessarios
para avaliar melhorias, a competitividade dos resultados e cumprimento de
compromissos com resultados relativos a requisitos de partes interessadas, estdo
presentes. Melhoria demonstrada para muito poucos. Muito poucos resultados
comparaveis demonstram competitividade. Muito poucos resultados relativos ao
atendimento de necessidades e expectativas de partes interessadas o demonstram.

Fonte: FNQ 2013
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