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Introducao

Para nés a Camara Tematica Prestacdo de Servicos e Relacionamento com Clientes do Saneamento
Ambiental € uma enorme satisfacdo lancar o Selo de Qualidade do Fornecedor da Prestacdo de Servicos de
Saneamento Ambiental - SQFSA

Em nossa primeira reunido no final de 2012 enquanto planejdvamos a estratégia de atuacdo de nossa
Camara, recém-criada, identificamos a necessidade de promover a melhoria da gestdo em toda a cadeia
produtiva do saneamento ambiental brasileiro. Ouvindo diversos associados individuais e empresariais essa
necessidade surgia em todas as entrevistas.

Foi entdo que vislumbramos a criacdo de um selo que reconhecesse as organizacdes fornecedoras que se
destacassem na busca incansavel da melhoria da gestao.

O grande objetivo deste trabalho é oferecer a sociedade um servico de Saneamento Ambiental de
Qualidade.

Como primeira etapa estd lancando em 2017, em parceria com o CNQA o selo de Iniciacdo para a
Exceléncia — 125 pontos para isso disponibilizaremos a autoavaliacdo em ambiente virtual como iniciagdo
do programa, na sequéncia serdo realizadas oficinas de qualidade, onde faremos visitas as empresas
participantes proporcionando novos conhecimentos.

Desejamos a todos uma excelente experiéncia e que a adocdo do modelo proporcione as organizacfes o
atingimento dos resultados almejados.

Boa sorte a todos!

Samanta Ivonete Salvador Tavares de Souza
Coordenadora da Camara Temética Prestacao de Servicos e Relacionamento com Clientes

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES
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Membros da Camara Tematica Prestacdo de Servicos e  Relacionamento com Clientes

Coordenacdo Geral - Samanta Ivonete Salvador
Tavares de Souza

Consultoria Técnica Autoavaliagdo —

Coordenadora Adjunta - Juliana Almeida Dutra

A Céamara Tematica Prestacdo de Servicos e Relacionamento com Clientes agradece a colaboracao dos
leitores que forneceram sugestdes para o aprimoramento deste Guia e coloca-se a disposicdo para analisar

sugestdes de melhoria.

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES

Camara Tematica Prestagdo de Servigcos e Relacionamento com Clientes

3



Selo de Qualidade do Fornecedor da Prestacé@o de Servigcos de Saneamento Ambiental
2017

Regulamento “SQFSA” — ciclo 2017

Esta publicacdo traz as diretrizes e regulamenta o ciclo da “Selo de Qualidade do Fornecedor na
Prestacdo de Servicos de Saneamento Ambiental - SQF SA”, em todas as suas categorias, sob a
responsabilidade da Camara Tematica Prestacdo de Servicos e Relacionamento com Clientes com o apoio
do Comité Nacional da Qualidade, da Associacéo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES.

Eventuais dividas oriundas da interpretagdo ou oportunidades de melhoria deste regulamento devem ser
encaminhadas para a ABES via CTservicos@abes-dn.org.br. As decisdes levardo em consideragdo os
valores e principios que orientam as atividades da ABES.

O que é a Categoria “Selo de Qualidade do Fornecedor na Prestacdo de Ser vicos de Saneamento
Ambiental?

O “SQFSA” se constitui num programa de iniciacdo e desenvolvimento gradual da melhoria da gestdo em
trés niveis de exceléncia, com reconhecimento da qualidade da gestdo, outorgado pela ABES, em parceria
com o CNQA, na cerimbnia de premiacdo do Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento — PNQS.

Objetivos :

< Estimular e apoiar as organizacdes que atuam como fornecedores na prestacao de servicos e insumos
no saneamento ambiental a iniciarem ou desenvolverem gradualmente seu programa de exceléncia da
gestdo, promovendo uma transformagdo focada em resultados sustentaveis, contribuindo com
gualidade de vida das pessoas e do saneamento ambiental do Pais.

% Mensurar e apontar os pontos fortes e as oportunidades de aperfeicoamento da gestdo, seu nivel de
maturidade, competitividade e sustentabilidade, por meio de autoavaliacdo realizada on-line,
independente de ser reconhecida.

< Reconhecer aquelas organizacdes que se destacam nesta modalidade e que apresente resultados
competitivos de desempenho.

«» Comprovar para a sociedade e mercado que a organizacao possui diferenciais de gestao, valorizando
seu negocio.

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES
Camara Tematica Prestagdo de Servigcos e Relacionamento com Clientes
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Beneficios em concorrer ao Selo de Qualidade dos Fo  rnecedores da Prestacéo de
Servigos de Saneamento Ambiental - SQFSA

Como principais beneficios, podem ser destacados:

% Obter o reconhecimento publico dos esforgos de melhoria da gestdo da organizagdo e aumentar seu

valor, ja que comprova que possuem diferenciais de gestao ao ser reconhecida;

Demonstrar que os dirigentes estdo, de fato, adicionando valor pelo seu comando;

Desafiar a equipe a alcancar um objetivo concreto — o reconhecimento — como resultado do trabalho;

Possibilitar o reconhecimento da equipe, como impulsionador da motivagdo humana;

Submeter a empresa a uma avaliacdo independente, aumentando a mobilizacao interna;

Promover a cultura da exceléncia;

Focar a gestdo dos processos-chave, identificar oportunidades de melhoria e favorecer a melhoria

continua;

Intensificar a cultura da gestdo focada em resultados;

Melhorar o desempenho dos principais indicadores da organizacéo;

» Permitir comparagBes com outras organizagfes, com base em um Unico referencial de avaliagdo e
estrutura de gestéo.
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Publico Alvo:

A “SQFSA” destina-se as organizagGes Fornecedoras de Servicos e Insumos do setor saneamento
ambiental sediadas em territério nacional, cujos perfis de negécio incluam o fornecimento ou prestacéo de
servicos de qualquer natureza em beneficio da populacao.

Exemplos: de Fornecedores de Servigcos e Insumos

Aqua Captacdao, producéo e distribuicdo de agua tratada com operacéo dos sistemas por
g meio de Estacdes de Tratamento de Agua — ETAs e pocos.

Esgoto Coleta o tratamento de esgoto sanitario e industrial e a disposicao final do efluente.

Manejo de Agua

e Drenagem, detencéo e retencdo das aguas pluviais.
Pluviais 9 ¢ & 9 P

Manejo de Residuos  Coleta, transporte, 0 processamento e a disposic¢ao final de residuos sélidos
Solidos urbanos por intermédio de cooperativas ou MOP.

Servicos de Operacdo e Manutencdo - Redes agua/ esgoto, regularizacdo de
cavalete e troca de hidrdmetro, reparos de vazamentos, desobstrucdo de ramal

Servigos operacionais  gomiciliar e de coletor de esgoto e prolongamento de redes de agua e de esgoto.

e comerciais
Comercializagdo de produtos e servicos, medi¢Bes, atendimento ao cliente,

faturamento, cadastro, cobranca e arrecadacao.

Adminstrativos/ Conservacao de bens, controle da frota, limpeza, areas verdes, servicos gerais,
Instalacées vigilancia, informéatica e telecomunicacao, energia, etc.

Tubos Ferro Fundido, PEAD e hidrometros, produtos quimicos e de laboratorio,

Insumos .. s .. .
materiais de escritorio, materiais de limpeza, etc.

Outros servigos Consultorias, projetos

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES
Camara Tematica Prestagdo de Servigcos e Relacionamento com Clientes
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As organizacdes candidatas podem ser empresas ou instituicdes completas ou unidades autbnomas ou sem
fins lucrativos, observando as “Condicdes de elegibilidade, segmentos e categorias” conforme especificado

abaixo o tépico com esse nome neste Regulamento.

Categorias de candidatura por porte ou tipo especia |

Micro e pequenas empresas ou Unidades Autbnomas, com até 50 colaboradores;

Micro e pequenas empresas ou Unidades Autbnomas, com 51 até 500 colaboradores;

Empresas ou Unidades Autbnomas, com até 50 colaboradores;

Empresas ou Unidades Autbnomas, com 51 até 500 colaboradores;

Empresas ou Unidades Autbnomas, com mais de 500 a 2500 colaboradores;
Empresas ou Unidades Autbnomas, com mais de 2501 a 10.000 colaboradores;
Empresas ou Unidades Autdnomas, com mais de 10.000 colaboradores;

Terceiro Setor (organizacdes sem Fins Lucrativos) ou suas Unidades Autbnomas, independentemente do

porte.

Cronograma do ciclo 2017

Categoria “Iniciacéo para a Exceléncia” — 125 ponto s

Etapa

Datas

Consulta de elegibilidade (obrigatéria, pode ser enviada ap6s o langamento do ciclo)

Autoavaliacao eletronica pela organizacdo candidata

Validacao da autoavaliacdo pelo especialista

Definicdo das organizacdes finalistas por categoria

01 a 30 de maio

Informacéao dos resultados as empresas selecionadas e agendamento das visitas

Preparacgéo da visita as instalacdes de candidatas finalistas pelo especialista

Visita as instalagGes de candidatas pelo especialista

Treinamento presencial na empresa

01 de junho a 30 julho

Ol N al~jw N =

Adequacao do sistema de gestéo pela organizagéo

Junho a agosto

10. Visita as instalacdes de candidatas pelo especialista e avaliadores

19/9 a 13/10

11. Preparacao do Relatério de Avaliacao pelo especialista para a reunido de juizes

15/10 a 31/10

12. Preparo da apresentagdo das finalistas no Seminario de Benchmark e envio ao CNQA

03/11a17/11

13. Seminario de Benchmark — Apresentacao das finalistas por categoria 21/11

14. Reunido de juizes e anuncio das finalistas - por categoria 21/11

15. Anuncio das Reconhecidas, na Cerimdnia de Premiacdo do PNQS 21/11

16. Preparacéo do Relatério de Avaliacdo 19/10 a 30/11
17. Remessa de Relatérios de Avaliagdo Final para as candidatas 01/12

18. Recebimento de ddvidas sobre comentérios do RA Até 15/12
19. Missao de Estudos ao Exterior conforme inscri¢cdes 2018

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES
Camara Tematica Prestagdo de Servigcos e Relacionamento com Clientes

6




Selo de Qualidade do Fornecedor da Prestacé@o de Servigcos de Saneamento Ambiental
2017

Inscricdes:

As inscricBes a autoavaliacao virtual serdo gratuitas e devera ser realizada por meio da inscricao eletrdnica
pela Internet no endereco cnga@abes-dn.org.br.

1° A candidatura é considerada completa com o preenchimento da ficha de inscricdo, o questionario
autoavaliacdo virtual respondido pela organizacdo candidata. A ndo entrega, por parte da empresa
candidata, de todas as informag@es e evidéncias solicitadas implicard na sua inabilitagdo.

2° A candidatura a segunda etapa para as empresas classificadas como finalistas na primeira etapa, fica
condicionada ao pagamento da taxa referente a contratagdo de treinamento personalizado in company e
consultoria para acompanhamento da implementacdo das melhorias no sistema de gestdo, ambos com
carga horaria de 8 horas.

Niveis de candidatura / reconhecimento:

O Nivel de Critério de avaliagdo disponivel para candidatura esta alinhado ao Modelo de Exceléncia da
Gestéo da Fundacdo Nacional da Qualidade — MEG®/FNQ e critérios do Prémio Nacional da Qualidade do
Saneamento - PNQS. — e permitem reconhecer diferentes niveis de maturidade da organizacdo na busca
por maior competitividade e sustentabilidade.

O Nivel de maturidade possivel para candidaturas e reconhecimentos é:

Nivel (subcategoria) Categoria Reconhecimentos possiveis

i Asi Refiees \Y d : Selo SQFSA ¥
Nivel Basico 125 Critérios “Iniciacéo para a encedores: Selo SQ
pontos Exceléncia” Finalistas: Certificado “Finalista Selo

Q ”
Critérios de Selecédo e Avaliacdo das candidatas

1° Serdo desclassificadas as empresas que ndo preencherem completamente a inscricdo e o questionario
de autoavaliacdo da gestéo.

2° Serao desclassificadas as empresas que ndo comprovarem sua regularidade fiscal.

Obs: As empresas finalistas na primeira etapa que tenham se classificado para a segunda etapa deverdo
ainda estar em dia com sua regularidade fiscal, comprovadas na etapa regional, bem como confirmar as
informacdes e os dados prestados na inscricédo.

3° Sera verificada a autenticidade dos dados e dos fatos apresentados, por meio de andlise documental da
ficha de inscricao/elegibilidade, formulario de autoavaliagao e visitas técnicas, sob pena de desclassificagao
da empresa candidata.

4° Serdo desclassificadas as empresas que, com sua operagdo, tenham desenvolvido acdes que possam

acarretar qualquer tipo de prejuizo & comunidade e/ou ao meio ambiente.

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES
Camara Tematica Prestagdo de Servigcos e Relacionamento com Clientes
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5° Serdo comunicadas, pela Coordenagdo Técnica, as empresas que forem classificadas para as etapas
seguintes, por e-mail ou outra forma de comunicacdo. As demais empresas ndo classificadas também
serdo comunicadas

6° Os processos de avaliacdo e selecdo das empresas obedecerdo as seguintes etapas: primeira e
segunda.

PROCESSO DE AVALIACAO
As etapas do processo de avaliacdo consistem:
1) Primeira etapa

1.a Autoavaliacéo

E realizada pela organizacdo candidata por meio do questionario de autoavaliacdo, on-line e gratuito, que
analisam a gestao.

O preenchimento do questionario de autoavaliagdo no sistema é obrigatério, devendo ser respondidas todas
as questdes, de forma a gerar um relatério com notas e possibilitar a avaliagdo da gestdo praticada pela
organizacao candidata e os seus resultados no ciclo em que esta concorrendo.

1.b Andlise Individual

A autoavaliacdo virtual de uma candidata é analisada separadamente pelo Coordenador Técnico, o qual
analisa a pontuacdo obtida do sistema, elabora comentéarios, gerando o relatério para a devolutiva a
organizacao.

Nos comentéarios ele descreve pontos fortes e oportunidades para melhoria na gestdo da candidata,
sustentando a pontuacéo atribuida.

1.c Consolidacéo das Analises Individuais
O Coordenador Técnico consolida as avaliagbes das diversas organizagdes, gerando um ranking de
pontuacéo e classificacao.

1.d Devolutiva as organizacdes finalistas

Sera realizada nesta etapa uma devolutiva as organizacGes finalistas, explicando os critérios e o
condicionamento para a participa¢do na segunda etapa.

Para prosseguir na segunda etapa fica vinculado a contratacdo de treinamento personalizado in company e
consultoria para acompanhamento da implementacéo das melhorias no sistema de gestdo, ambos com

carga horaria de 8 horas. Os valores podem ser parcelados em até quatro vezes, no cartdo de crédito.

Valor do treinamento personalizado in company e consultoria

Porte da organizacdo candidata (Quantidade de pessoas na forca de trabalho) Valores em R$

Todas as categorias de candidatura 4.860,00

Obs.: As despesas de locomocéo e estadia para visita dos avaliadores ao local da candidata devem ser por
ela cobertas, garantindo a seguranca e conforto dos avaliadores (transporte seguro, quartos individuais de
hospedagem padrdo minimo 3 estrelas e alimentagdo compativel).

Nota:
Caso a organizacdo opte pela contratacdo do treinamento personalizado in company e consultoria, serdo
agendadas pelo Coordenador Técnico as datas para a realizagdo do treinamento e a consultoria, orienta a

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES
Camara Tematica Prestagdo de Servigcos e Relacionamento com Clientes
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empresa candidata em aspectos importantes da autoavaliacdo e informa a candidata, com antecedéncia
minima de sete dias, o periodo de visita e os nomes dos avaliadores designados para sua execugao.

A organizacdo deve manifestar-se, por escrito, se ndo concordar com o estabelecido, no prazo de vinte e
quatro horas ap6és o recebimento da programacéo.

1.e Realizacéo do treinamento personalizado e ajust  es das praticas

O Coordenador Técnico recebe a concordancia da organizagdo para a participagdo na segunda etapa,
prepara e aplica treinamento personalizado, mostrando os pontos fortes e as oportunidades de melhorias,
inclui no treinamento praticas de empresas referenciais de exceléncia e propde para a organizagao ajustes
de curto prazo.

2) Segunda etapa

A avaliacdo das empresas finalistas sera realizada pela andlise do questionario de autoavaliacédo virtual
respondido na primeira etapa e relatério da evolugcdo de melhoria da gestdo confirmada na visita as
instalacdes de candidatas na segunda etapa.

OBS: Sera realizado nesta etapa uma verificacdo quanto as melhorias implementadas pds-treinamento.

2.a Visita as instalagfes de candidatas para esclarecimento dos ajustes realizados nas prat  icas
O esclarecimento dos ajustes realizados nas praticas € realizado na visita a candidata trés meses apos o

treinamento e consultoria técnica, por meio de entrevistas individuais ou coletivas, a critério do Coordenador
Técnico, com membros da forca de trabalho da empresa ou por intermédio da analise de documentos e das
instalacdes. Ocorrerd, sempre, no horario de funcionamento da candidata, mediante prévio entendimento
com o Coordenador Técnico e com a candidata sobre aspectos logisticos. E informada a candidata, na
oportunidade, a proxima etapa do processo.

O Coordenador Técnico, no encerramento da visita, deve apresentar um parecer geral sucinto sobre como
ela transcorreu, sem dar qualquer informacao sobre o nivel de desempenho ou sobre a pontuacao.

As candidatas com praticas de gestdo ou resultados relatados que ndo puderem ser sistematicamente
comprovados na visita sdo reportadas a coordenagdo do CT Clientes, para repasse da informacao aos
juizes, que julgarao sobre a inelegibilidade.

2.b Consenso pés-visita
O Coordenador Técnico e os avaliadores, ap6s a visita, estabelecem a pontuagdo de consenso
privadamente, levando em conta as informag8es da visita e a andlise de eventuais causas de discrepancias.

2.c Consolidacdo das analises referente aos ajustes realizados nas organizacdes finalistas

O Coordenador Técnico consolida as avaliacdes das diversas organizagdes, atualiza o sistema de
autoavaliacdo com as informacdes referente as alteracdes, gerando um novo ranking de pontuacédo e
classificacéo e definindo as finalistas no ambito nacional.

2.d Finalizagdo do Relatério de Avaliagcao (RA)

O Coordenador Técnico registra a conclusdo geral, ajusta os comentarios para gerar o RA definitivo, com
base nos Pontos de Verificacdo esclarecidos ou confirmados na visita, incluindo as pontuacdes finais e gera
relatério que subsidiara a reuniao de juizes com informacdes.

2.e Reunido de Juizes
O Coordenador Técnico prepara a reunido de juizes em parceria com o CNQA, com base nos dados
consolidados e envia cOpia ao CT Clientes. Os juizes deliberam sobre as candidatas a serem reconhecidas.

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES
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2.f Envio do RA

O Coordenador Técnico prepara o documento contendo o RA definitivo de cada candidata e o encaminha
no prazo de trinta dias apés a cerimdnia de premiacao.

2.g Solicitacao de Esclarecimentos sobre o RA

As candidatas, depois de receberem o RA, tém o prazo de dez dias Uteis para solicitar ao Coordenador
Técnico, por e-mail, o esclarecimento de eventuais duavidas sobre os comentarios do RA, na forma de
pergunta, como exemplificado abaixo:

A organizacdo deve manifestar-se, por escrito, se ndo concordar com o estabelecido, no prazo de vinte e
guatro horas apos o recebimento da programacao.

Candidata XXXXXXXXXXXXXX
Duvidas sobre Relatorio de Avaliagao

Comentario

1.2 XOOKRXHXXIHXHIXIXHXKIIHKKIIXKIIHKHKIIXHKIIIHKKIXIXHKIIXXXXIXKXKKX .
Duvida:

XXXXKXXXXX X XXXXXXXKXKXXXXK X XXXXXXKKX?

Comentario

3.9 XXXXXXXXXXXKKKKEXXXXKKKKKKEKIXXXKKKKKKKIXXXKKKKKKK .
Duvida:

XXXXXXXXK X XXXXXXXHHKKKKKKKK X XXKK X XXX X XXXK X XXXXXXXXXX?

O prazo estimado para resposta € de duas semanas, variando em razdo da disponibilidade do Coordenador
Técnico.

Atencdo : Duavidas que ndo forem colocadas na forma de perguntas, ou forem colocadas na forma de
réplicas, pedidos e contestacdes aos comentarios do RA néo serdo respondidas pelo Coordenador Técnico.

As candidatas serdo pesquisadas para a avaliacdo do ciclo, quando podera emitir sua opinido sobre varios
temas, incluindo o processo de avaliagéo.

Selecdo de candidatas a serem reconhecidas

Os juizes séo responsaveis pela analise do desempenho comparado das candidatas da Autoavaliacdo
Virtual referente ao SQFSA, bem como pela deliberacé@o da indicacdo para reconhecimento.

Os juizes sdo representantes de instituices apoiadoras e parceiras da ABES e do PNQS e de premiacdes
em Gestéo, isentos de conflito de interesse com as candidatas.

Os juizes sao treinados para o exercicio de suas responsabilidades. O julgamento, feito numa reunido para
essa finalidade, segue o seguinte processo:

1. O Coordenador Técnico apresenta aos juizes os volumes e outras informacdes sobre o processo de
elegibilidade, a inscricdo de candidatas, o treinamento e a selecdo da Banca, além da designacao de
avaliadores, indicando ocorréncias relevantes. Também presta esclarecimentos solicitados pelos juizes.

2. Os juizes, dentre eles um representante do CNQA, escolhem o juiz coordenador e deliberam sobre os
critérios de selecao das premiadas — pontuagdes totais minimas, pontuagcdes minimas por item ou critério,
proximidade de pontuacdes entre candidatas e outros.

Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES
Camara Tematica Prestagdo de Servigcos e Relacionamento com Clientes

10




Selo de Qualidade do Fornecedor da Prestacé@o de Servigcos de Saneamento Ambiental
2017

3. O Coordenador Técnico, para cada categoria de candidatura, apresenta aos juizes a pontuacéo total das
candidatas, sem identificacdo das organizacdes, comparadas entre si, a pontuacdo comparada por critério
ou item e a pontuacdo de cada candidata, critério a critério ou item a item, conforme a categoria. Os juizes
podem solicitar esclarecimento de eventuais duvidas ao Coordenador Técnico para entender melhor
determinada pontuacao.

4. Os juizes deliberam sobre os graficos e informacgdes apresentadas, indicando os cédigos das candidatas
a serem reconhecidas entre as de melhor resultado de cada categoria. O Coordenador Técnico informa
guem sao as candidatas escolhidas e os juizes produzem a Ata de Reunido. A decisdo dos juizes é
soberana e irrecorrivel.

5. Finalizada a reunido, o CNQA anuncia o resultado do ciclo de reconhecimento, na Cerimbnia de
Premiacédo do PNQS e no site www.pngs.com.hr

Relatério de Avaliacdo

O Relatério de Avaliacdo fornece a pontuacdo da candidata por critério. Apresenta a conclusdo e os
comentarios, destacando os pontos fortes e as oportunidades para melhoria em cada critério ou item de
avaliacao, sustentando a pontuacao.

Os pontos fortes sé@o caracterizados pelo pleno atendimento das principais exigéncias dos aspectos
avaliados pelos critérios e itens. As oportunidades de melhoria indicam as lacunas na apresentagdo de
praticas de gestdo ou de resultados, ou, ainda, o ndo atendimento a exigéncias. Essas lacunas podem ter
sido identificadas na autoavaliacdo virtual ou em informacbes obtidas por amostragem na visita as
instalacdes.

Premiacéo, Direitos e Obrigacdes das Vencedoras

1. Dentre as finalistas (empresas selecionadas pela Coordenacdo Técnica, apés a etapa de visita) sera
contemplada a melhor pontuada;

2. Caso nenhuma empresa classificada atinja 0 desempenho necessario para ser considerada vencedora,
0s juizes poderéo declarar sem empresa vencedora;

3. A Banca de Juizes sera soberana, sendo o seu julgamento definitivo, ndo cabendo recursos;

4. Sera reservado as organizacdes promotoras do Reconhecimento o direito de divulgar os nomes das
vencedoras, além de exibir os respectivos casos em universidades, seminarios, publicacbes, outros eventos
e em todas as midias disponiveis, por tempo indeterminado.

Paragrafo Unico : a fim de preservar a confidencialidade das informaces e idoneidade do Reconhecimento,
fica vetado a divulgagdo de imagens, nomes, informacgdes e resultados inerentes a avaliagdo das empresas
em qualquer meio de comunicacéo, incluindo as redes sociais.

5. Sera compromisso das empresas vencedoras, compartilhar suas experiéncias com outras
organizacdes, resguardando informacdes de carater confidencial.

6. As empresas consideradas Finalistas receberéo:

a) Certificado de reconhecimento como finalista;

b) Relatério de avaliacdo com os pontos fortes e oportunidades de melhoria;

c) Direito ao uso do selo de finalista, com a identificacdo do ciclo que foi finalista.
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7. As empresas Vencedoras receberdo:

a) “Selo de Qualidade aos Fornecedores da Prestacéo de Servicos de Saneamento Ambiental” — vencedora
2017,

b) Certificado de reconhecimento como vencedora;

¢) Relatério de avaliacdo com os pontos fortes e oportunidades de melhoria;

d) Direito ao uso do selo de vencedora nacional, com a identificacao do ciclo que foi vencedora;

e) Participacao em visita de Benchmarking na empresa reconhecida/vencedora do PNQS 2017;

f) Participagcdo de um representante por empresa vencedora em um evento do Circulo do Saneamento;

g) Direito de veiculagdo, por prazo indeterminado, que foi vencedora nacional. A divulgacao devera ocorrer
com a utilizagdo obrigatéria do nome da razdo social que consta do contrato social ou com o uso do nome
fantasia, além da indicacéo da categoria/regido e ciclo que foi reconhecida (ano).

Seminario de Benchmark PNQS e Cerimbnia de Premiacao

Por ocasiao da Cerimbnia de Premiacdo, durante o dia, 0 CNQA promove o Seminario de Benchmark,
oferecendo oportunidade para as organizacées vencedoras da categoria AMEGSA apresentarem suas
praticas de gestao e resultados e para candidatas das categorias IGS, PEOS e SQFSA apresentarem seus
Cases.

Nessa oportunidade, a apresentacdo dos Cases das categorias IGS, PEOS integram a etapa final de
selecao das finalistas pelos juizes e, dentre elas, das vencedoras.

Os reconhecimentos séo entregues aos representantes das organizacdes por autoridades convidadas, em
solenidade, organizada pelo CNQA em parceria com as Camaras Tematicas.

Os reconhecimentos de finalistas das categorias IGS,PEOS e SQFSA s&o entregues aos representantes
das organizacdes em solenidade especial.
Misséo de estudos ao exterior

O CNQA procura viabilizar uma atividade de capacitacdo internacional, estruturada por meio de visitas
técnicas a organizacbes de notério desempenho no setor de saneamento ambiental, em mercados mais
desenvolvidos, quando as cotas de patrocinio ou de adeséo forem suficientes para essa finalidade. Obs:
Toda a despesa referente & Missao de Estudo é de inteira responsabilidade da organizagéo participante.

Disposicdes Finais
1. Casos ndo contemplados nesse regulamento serdo avaliados pelos promotores do reconhecimento;

2. Os promotores se reservam ao direito de suspender, alterar ou cancelar o prémio, a qualquer momento,
sem que isso gere dnus aos Mesmaos.
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SQFSA - “Iniciacéo para a Exceléncia” — 125 pontos

Estrutura dos Critérios

Os critérios de 1 a 7, relativos aos Processos Gerenciais, S0 compostos por questdes que investigam
“como” a organizacao realiza determinadas atividades gerenciais de forma sistematica, expressa nessas
questdes, por meio de acfes e seus complementos, isto €, quais sdo e como funcionam as préticas de
gestdo que a organizacao/empresa adota para atender aos processos gerenciais requeridos e seus
complementos.

Deve-se apresentar as informacdes(respostas) para analisar o ENFOQUE abordagem adotada pela
organizacao, na concepcao de suas praticas de gestdo, a sua APLICACAO abrangente as areas,
processos ou produtos e as partes interessadas, 0 APRENDIZADO decorrente do processos de melhorias
da gestao, incorporado nas praticas.

O critério 8, do Nivel “B” — “Iniciacéo para a Exceléncia” , relativo aos Resultados Organizacionais, requer a
apresentacéo de informacdes para avaliacao de resultados em termos de RELEVANCIA e MELHORIA.

Informacao para avaliar o ENFOQUE

< Uma ou mais praticas de gestéo que realizam, no conjunto, sistematicamente e sem descontinuidade,
as atividades gerenciais requeridas, respeitando eventuais caracteristicas de cada questao;

« Padr8es gerenciais para a(s) pratica (s), incluindo responsaveis, metodologia, periodicidade, suficientes
para orientar sobre o funcionamento da(s) pratica(s);

% Aspectos suficientes de agilidade presentes na(s)pratica(s)de gestdo, que promovam a pronta

percepcao de mudancas no ambiente, a celeridade na tomada de decisdo ou a implementacao agil de

acOes necessarias. Exemplo: reunifes de analise de desvios e alocacao de recursos, agdes corretivas

ou emergenciais, profissionais com multiplas habilidades, grupos de intervencgédo rapida, etc.

Informac&o para avaliar a APLICACAO
< Abrangéncia da(s) pratica (s), no conjunto, compativeis com o escopo necessario e suficiente para a
eficacia dos processos gerenciais, sendo ele inerente a cada questdo. Esse escopo pode abranger

areas, processos, produtos, segmentos, tipos de informacdes ou de riscos, partes interessadas, etc.

Informacao para avaliar o APRENDIZADO

« Aperfeicoamento recente (lGltimos trés anos), visando ao aumento da eficiéncia ou eficacia gerencial,
incorporado ou representado pela (s) pratica (s)

Informac&o para avaliar a RELEVANCIA
« Apresentacdo de resultados por meio de indicadores estratégicos ou operacionais relevantes, que
sejam suficientes para avaliar o desempenho da organizacédo e compativeis com o Perfil da empresa,

estratégias e processos.

Informacéo para avaliar a MELHORIA

% Apresentacao de séries histéricas, nos indicadores relevantes que forem usados para mostrar o
processo dos resultados ao longo do tempo.
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Perfil da Organizagao

O Perfil propicia uma visdo geral da organizacdo e inclui informac8es resumidas sobre a natureza e suas
principais atividades, quantidade de pessoas que compfe a forca de trabalho, principais processos e
clientes.

O Perfil é utilizado pelos avaliadores durante toda a avaliacdo, inclusive na etapa de visita as instalacdes.
As informac8es podem ser fornecidas em redacao livre, por meio do preenchimento da Autoavaliacdo. O
Perfil da Autoavaliacao virtual consiste nas seguintes informacdes:

1)
2)

3)
4)
5)
6)
7

8)
9)

Nome da organiza¢do candidata;

Categoria de candidatura por porte ou tipo especial (indicando se é empresa, unidade autbnoma ou
terceiro setor);

Razao social responsavel pela organizacao;
Direito: publico ou privado;

Numero de inscricdo no CNPJ;

Home-page (se existir);

Principais atividades (ex. Fornecedor ou prestador de servigos de agua e esgoto, residuos sélidos,
atendimento a clientes, insumos de laboratdrio, etc.);

Quantidade de pessoas na forca de trabalho da organizacéo;

Principal dirigente (nome), endereco de e-mail e nimero de telefone;

10) Responsavel pela candidatura (nome), endereco de e-mail e nimero de telefone;

11) O que a organizacéo faz (missao);

12) Principais processos da organizacdo, apresentar os Processos Principais e de apoio;

13) Principais clientes da organizacdo, apresentar os principais clientes da empresa.
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QUADRO DE PONTUACAO MAXIMA DOS CRITERIOS

1. LIDERANCA 12
2. ESTRATEGIAS E PLANOS 10
3. CLIENTES 15
4. SOCIEDADE 9

5. INFORMACOES E CONHECIMENTOS 10
6. PESSOAS 9

7. PROCESSOS 30
8. RESULTADOS 30
TOTAL GERAL 125
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SQFSA — Critérios “Iniciacéo para a Exceléncia”—1 25 pontos

1

LIDERANCA

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

Processos gerenciais

1) A Misséo, Visdo e demais principios da organizacéo estdo definidos e sdo conhecidas pelos
colaboradores e demais partes interessadas, quando pertinente?

Orientag0es:

1. A definicdo e a comunicagdo dos valores e principios organizacionais tem a finalidade de desenvolver um
sentimento coletivo de pertencer a um grupo de pessoas que compartilham e perseguem os mesmos ideais,
potencializando a contribui¢cdo de cada um.

2) O comportamento ético é incentivado pelos dirige ntes nas relagdes internas e externas?

Orientag0es:
2. Tem a finalidade de orientar por meio de procedimento escrito e disciplinar a conduta de um determinado
grupo de pessoas de acordo com 0s principios organizacionais.

3) A empresa promove a melhoria no sistema organiza  cional?

Orientagdes:
3. Forma da administracdo da empresa/organiza¢éo, como seus processos e sistemas de trabalho é melhorado, como
é organizada, como executa suas tarefas de forma global dentro da visdo administrativa

4) O desempenho da organizacao € analisado pelos dirigentes  ?

Orientagdes:

4. A andlise do desempenho da organizagdo tem a finalidade de estimular o comprometimento dos diversos
niveis da estrutura de lideranga com o alcance de metas, por meio do controle de resultados, incluindo a
avaliacdo do nivel de competitividade da organizagdo no mercado ou setor de atuacdo e a verificacdo do
atendimento as necessidades dos clientes.

5) Os dirigentes compartilham informa¢des com os co laboradores?

Orientagdes:

5. O compartilhamento das informagfes aos colaboradores tem por objetivo informéa-los sobre as politicas e
metas institucionais, buscando oportunidades, engajamento, validando estratégias e gerando credibilidade em
relacdo a organizagao.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS

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

Processos gerenciais

6) As estratégias que permitem alcancgar os objetivos da empresa estd o definidas?

Orientagdes:

1. A definicdo das estratégias tem como finalidade estabelecer os objetivos e as iniciativas necessérias para
cumprir a misséo e alcancar a visao de futuro da organizacéo, aproveitando as forgas impulsoras e contornando
as forgas restritivas provenientes do ambiente externo e do ambiente interno.

2. A definicdo de estratégias se refere a abordagem da organizac@o para se preparar para o futuro. No
processo, podem ser utilizados tipos diferentes de previsdes, projecdes, opgdes, cenérios ou outros métodos
para se criar uma perspectiva do futuro, com o propésito de orientar a tomada de decisdo e a alocagdo dos
recursos. As projeces devem considerar a situagdo dos ativos de infraestrutura operacional ao longo de sua
vida util e a situagao dos recursos hidricos no futuro, quando criticos ao negécio.

7) Os indicadores e metas relacionados as es tratégias estédo estabelecidos?

Orientag0es:
3. A defini¢do de indicadores e metas deve permitir a avaliagdo da eficacia das estratégias.

8) Os planos de acéo, visando alcancar as metas da  empresa relacionados ao éxito das es tratégias estédo
definidos?

Orientagdes:

4. A definicdo dos planos de agéo (ou projetos estratégicos) tem a finalidade de selecionar projetos ou ag6es
gue possibilitam alcancar as estratégias definidas e os resultados definidos pelas metas.

5. Os planos de acéo séo também conhecidos como projetos estratégicos.

Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES
Camara Tematica Prestagdo de Servigos e Relacionamento com Clientes

17




Selo de Qualidade do Fornecedor da Prestacéo de Servicos de Saneamento Ambiental
2017

SQFSA — 125 pontos

3 CLIENTES

Processos gerenciais

9) Os clientes sdo segmentados? Sao definidos os seu s clientes-alvo e identificadas as suas  necessidades e
expectativas?

Orientag0es:

1. Quais os diferentes grupos de clientes e segmentos de mercado.

2. O mercado abordado neste Critério refere-se aos mercados que sdo alvos da colocacdo de produtos da
organizacao.

3. A utilizagdo das necessidades e expectativas dos clientes-alvo tem por finalidade a incorporacdo de
caracteristicas mais relevantes nos produtos e servi¢os associados, geralmente advindas das pesquisas.

10) Os produtos e servi¢os séo divulgados aos clientes e ao mercado ?

Orientagdes:
4. A divulgacao dos produtos tem a finalidade de despertar o interesse dos clientes atuais e clientes-alvo pelos
produtos da organizagdo, assim como criar credibilidade, confianga e imagem positiva.

11) As solicitagBes, reclamacdes e sugestdes, forma  is e informais dos clientes sdo registradas e tratadas ?

Orientagdes:

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

6. O monitoramento das reclamacgdes é importante para avaliar a insatisfagdo dos clientes.

12) A satisfagao dos clientes é avaliada?

Orientagdes:
7. A avaliacdo da satisfac@o dos clientes tem por objetivo mensurar sua percepcado sobre a organiza¢do e seus
produtos e identificar oportunidades para melhoria, aumentando a satisfacao.

13) Como as informacgdes obtidas dos  clientes atuais sdo analisadas e utilizadas para intensific  ar a sua
satisfagcdo e captar novos?

Orientagdes:

8. A utilizagdo eficaz das informacdes obtidas dos clientes possibilita intensificar a sua satisfacao, torna-los fiéis,
incentiva-los a recomendar os produtos da organizacdo. Além disso, as informag8es representam importantes
subsidios para desenvolver processos e produtos.
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4 SOCIEDADE

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

Processos gerenciais

14) Os impactos sociais e ambientais adversos decor rentes de seus produtos , processos e instalacdes
causados pela empresa a sociedade e ao meio ambient e sdo conhecidos e tratados?

Orientag0es:

1. O tratamento de impactos sociais e ambientais adversos tem a finalidade de inventariar, priorizar e viabilizar o
tratamento preventivo daquilo que a organizagdo pode causar de negativo, direta ou indiretamente, a sociedade
e aos ecossistemas em decorréncia de seus produtos, de seus processos e de suas instalacoes.

2. Os impactos adversos séo aqueles sobre os quais a organizagao tem influéncia e devem ser considerados ao
longo do ciclo de vida do produto, desde o projeto até a disposi¢éo final ou reutilizagdo. Entre os impactos
sociais, incluem-se aqueles relativos a seguranga, saude e qualidade de vida dos usuarios e da populacdo em
geral, que possam advir dos produtos, processos e instala¢des da organizagéo.

15) A organizagdo demonstra seu comprometimento com a preservacao ambiental e com o desenvolvimento
da sociedade?

Orientagdes:

3. A participagdo voluntaria, em ac¢des de preservacdo ambiental visa a comprometer a organizagdo com a
causa da sustentabilidade do planeta, além das exigéncias legais e regulamentares.

4. A participagao voluntaria em ac¢des de desenvolvimento da sociedade visa a comprometer a organizagdo com
a melhoria da qualidade de vida da populagdo e com o desenvolvimento setorial, local, regional ou nacional,
além de exigéncias legais e regulamentares. As ofertas de vagas para estagiarios podem ser consideradas
acoes de desenvolvimento social.
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S INFORMACOES E CONHECIMENTO

Este Critério aborda processos gerenciais relativos as informacbes da  organizacdo e ao
conhecimento organizacional.

Processos gerenciais

17) As informagbes necessarias para apoiar na execu ¢ao dos processos e no gerenciamento da
organizacdo, bem como subsidiar a tomada de decisdo estdo definidas e disponibilizadas aos
colaboradores?

Orientag0es:

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

2. As necessidades de informagbes para gerenciar a organizagdo abrangem indicadores de desempenho,
situacdo de planos, projetos e orgamentos, relatérios gerenciais, resultados de pesquisas e outras variaveis
importantes do ambiente, necessarias para apoiar o processo deciso6rio em todos o0s niveis e areas da
organizacao.

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

4. A disponibilizacé@o de sistemas de informagédo tem a finalidade de aumentar a produtividade e a qualidade no
trato da informag&o, por meio de ferramentas e tecnologias.

5. Os sistemas de informag&o podem incluir sistemas nado informatizados, visando a atender as necessidades
de informacgdo e de seu tratamento, como, por exemplo, sistemas de gestdo a vista, sistemas de controle
visuais, sistema de manuais, sistema de prontuarios, sistemas de documentos para opera¢cdo manual.

6. A seguranca das informacdes busca assegurar a confidencialidade, com a finalidade de restringir o acesso e
a distribuicdo das informagBes aos usuarios e publicos autorizados a recebé-las, protegendo o acervo de
informag¢des da organizacdo contra o uso indevido. A confidencialidade pressupfe que somente pessoas
autorizadas tenham acesso as informagoes.

7. A seguranca das informagfes busca assegurar a disponibilidade, visando a garantir a continuidade da
infraestrutura de utilizagdo das informacdes em situagdes de emergéncia.

18) Os conhecimentos mais importantes da  organizacdo sdao identificados e difundidos?

Orientagdes:

8. A identificacdo e a difusdo dos conhecimentos mais importantes da organizacéo tém a finalidade de reté-los e
multiplica-los.

9. Os conhecimentos devem ser difundidos & forga de trabalho e demais partes interessadas, que tenham a
necessidade explicita de utiliza-los.
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6 PESSOAS

Processos gerenciais

19) As fungdes e responsabilidades das pessoas (dir  igentes e colaboradores) séo definidas?

Orientagdes:

1. A definicdo de fungBes e responsabilidades tem por objetivo planejar o quadro de pessoal necessario e
evidenciar as responsabilidades das pessoas, deixando claro o que se espera de cada uma, bem como
subsidiar a avaliagdo de seu desempenho, sua capacitagdo e seu desenvolvimento. As fungBes séo exercidas
por dirigentes e colaboradores e cada fungdo esta associada a um conjunto de responsabilidades. O
conhecimento das responsabilidades orienta a participagdo das pessoas em suas atividades, promovendo o
trabalho em equipe e a produtividade do sistema de trabalho.

20) A selecédo dos colaboradores é feita seguindo pa  drdes definidos e considera os requisitos da fungéo ?

Orientag0es:

2 A selecd@o de pessoas, interna e externamente, visa a preencher as vagas da organizagdo com profissionais
compativeis as necessidades de desempenho atual e futuro. O recrutamento interno tem por objetivo maximizar
as oportunidades de desenvolvimento atual.

3.A selecdo de pessoas assegura a inclusdo de minorias e assegura a ndo discriminacdo e a igualdade de
oportunidades.

4.A integracdo de pessoas tem por finalidade acelerar a adaptacdo dos novos membros em uma nova cultura.

21) Os colaboradores séo capacitados nas suas fungd  es?

Orientag0es:
5. A capacitagdo de pessoas tem a finalidade de assegurar que as demandas das fungfes das pessoas e as
decorrentes das estratégias da organizacéo sejam incorporadas aos treinamentos das pessoas.

22) Os perigos e riscos relacionados a saude ocupacional e a seguranga no trabalho sado identificados e
tratados?

Orientag0es:

6. Os riscos relacionados a saude ocupacional e seguranca das pessoas sdo tratados com o objetivo de
prevenir os fatores que possam ameacar a integridade fisica ou psicologica dos integrantes da forca de
trabalho, em decorréncia de suas atividades.

7. A saude ocupacional abrange aspectos relativos a ergonomia.

23) O bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores s& o promovidos?

Orientagdes:

8. A promogé&o do bem-estar e satisfagdo das pessoas tem a finalidade de promover um ambiente de trabalho
agradavel e participativo, com consequente motivagédo e entusiasmo das pessoas.

9.0s fatores que afetam o bem-estar sdo aqueles relativos a promogdo de um ambiente de trabalho agradavel,
tranquilo e equilibrado, no qual as pessoas se sintam bem.

13. Os fatores que afetam a satisfagcdo sdo aqueles relativos ao atendimento de necessidades das pessoas e
que determinam sua preferéncia em trabalhar para a organizagéo.
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7 PROCESSOS

Processos gerenciais

24) A organizacao tem definidos os requisitos aplic aveis aos produtos e os processos da cadeia de valo

r?

Orientag0es:

1. Requisitos aplicaveis consideram as necessidades e expectativa que é declarada, geralmente implicita ou
obrigatdria (ex: NBR 1SO 14001:2015, requisito legal, etc), € um atributo especifico.

2. A cadeia de valor considera os processos relativos as operacdes principais do negécio e operagdes de apoio.
3. O controle dos processos da cadeia de valor visa a assegurar o atendimento de padrdes pré-estabelecidos.

4. O monitoramento desses processos, por meio de indicadores de desempenho, tem por objetivo checar se
estao sendo executados dentro de padrées de desempenho planejados.

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

25) Os processos principais do negécio sédo analisad os e melhorados, considerando a qualidade do produt

e dos servigos?

Orientag0es:

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

7. A avaliagdo do potencial de ideias criativas pode ter como objetivo obter inova¢cdes em produtos ou
processos.

26) Os fornecedores da empresa séo selecionados e avaliados segundo cr itérios definidos?

Orientagdes:

8. A selecéo de fornecedores tem por objetivo definir a melhor opcédo de fornecimento, ponderando os fatores
relevantes para a organizagao.

9. A avaliagdo tem por finalidade fornecer a retroalimentagéo dos fornecedores com as informagfes sobre seu
desempenho, para incentivar melhorias.

27) As financas (entrada e saida) da empresa sdo co ntroladas a fim de otimizar a utilizacéo dos recurs

0s?

Orientag0es:
10. A manutencgéo do fluxo financeiro equilibrado tem por objetivo assegurar a disponibilidade de recursos para
realizacéo das atividades da organizacdo, sem sobressaltos.
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SQFSA — 125 pontos

8 RESULTADOS

Para orientacGes de como apresentar resultados na Autoavaliacdo Virtual, respondendo as
exigéncias do Critério 8, para este Nivel.

Para cada indicador apresentado, informar se ele é:
 (E) estratégico,

 (O) operacional; ou

* (E,O) ambos.

Mostrar a série histérica se houver de cada indicador (minimo 2 exercicios ou ciclos de
avaliacdo):

1 : quanto maior, melhor ou;
* | : quanto menor, melhor ou;
» — : estabilizagcdo em nivel aceitavel.

Resultados organizacionais

[ a) Apresentar os resultados  indicadores relativos & gestdo econdémico-financeira.

[ b) Apresentar os resultados dos _indicadores sociais e ambientais.

| c) Apresentar os resultados dosi ndicadores relativos a clientes e aos mercados.

| d) Apresentar os resultados dos _indicadores relativos as pessoas.

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

Ver propdsitos e outros detalhes de cada indicador na Tabela Detalhada de Indicadores da
Autoavaliacao Virtual apds esta lista.

8.1 — Indicadores econémico-financeiros

B Cad. Nome do Indicador

O | IFn05 Margem Liquida

PCICT Composicdo do endividamento

S | IFn17 Liguidez corrente

8.2 — Indicadores sociais e ambientais

B | Cad. Nome do Indicador
S 1Sc01 Indicador de desenvolvimento social
O | 1Sc02 indice das sancdes e indenizacdes (conformidade legal e regulamentar)

8.3 — Indicadores relativos a clientes e ao mercado

B | Cdd. Nome do Indicador
0o 1ICm02 indice de satisfacéo dos clientes
S ICm04 indice de conhecimento dos servicos e produtos
S ICm10 Tempo médio de resposta a reclamacéo dos cidaddos/usuérios
S ICm14 Reclamacdes registradas em 6rgéos de defesa do consumidor (similar)

8.4 — Indicadores relativos as pessoas

B | Cad. Nome do Indicador
O | IPe03 indice de capacitagéo anual da forga de trabalho
O | IPe04 indice de satisfacdo dos empregados

IPe05 indice de frequéncia de acidentes

8.5 — Indicadores relativos aos processos

B | Cad. Nome do Indicador

O | I1Sp10 Tempo médio de execugdo dos servigos

S | IPalo indice de servicos externos executados dentro do prazo (6rgéos reguladores)
S | IFr07 indice de desempenho de fornecedores e prestadores de servico

O | IFr01 indice de atraso nas entregas dos fornecedores e prestadores de servigos

S | IPa01 Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores
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rtual — SOFSA — 125

QOH'[OS
8.1 — Resultados Financeiros
) ) PERFIL
Obrigat | GRM | PROPOSITO NOME DO FORMULA UNIDAD | SENTID ASPECTOS
orio/sug | D INDICADOR E o Elrlm|i|MPORTANTES A
erido VERIFICAR
0] valores de
depreciacao, das
Lucro Liquido despesas financeiras
IFN05 Desen]pe_nho Mfa\rg_em + ” ElRIM e das'des'pesas néo
(0] econdémico Liquida Vendas % operacionais
(faturamento) (i) Quanto é obtido de
lucro liquido para cada
R$ 1,00 faturado.
I?asswo Percentual de
. Circulante S
S pc/c | Desempenho | Composicdo do N % N Elrl M obrigacdes de curto
T Financeiro endividamento . prazo em relagdo as
Capital de o ;
; obrigag6es totais.
terceiros
Quanto de ativo
circulante para cada
R$ 1,00 de passivo
circulante
Desempenho Liquidez Ativo Circulante % Indicador pode né&o
; ; + 0 2 E(RIM ser aplicavel a
IFn17
S Financeiro corrente Passivo unidades de
Circulante corporagdo e
organizagdes publicas
municipais.
8.2 — Resultados sociais e ambientais
Obrigat i ] PERFIL ASPECTOS
orioisug | SFM | prOPOSITO | NOMEDO | ForMULA | Unipape | SERTIP P T T IMPORTANTES A
erido VERIFICAR
(i) se as horas de
voluntariado séo
dispendidas no
- horario de trabalho
Responsabili -, .

; (i) se ha outras
dadesocioam formas de
biental Indicador ~ de SCO7 Homens- articipagdo da

S ISco1 desenvolviment _— : 2 E |R|Mm || Participaca
. . hora/dia organizagéo em
Engajamento | o social SP42 rouramas
da forca de prog ; .
socioambientais
trabalho .
(iii) beneficios
gerados pelas agbes
de desenvolvimento
socioambientais
0] Excetuando-se
- indenizagdes
Responsabili .
p trabalhistas
seop | Dadesocioam | nicador  de (i) Lei 12.305/10
(0] a sancbes e FN15X1OO % N E |R [M|I]| (1) Politica Nacional
_San(;(_“)es e indenizagbes FN19 3‘\3/)RESAIT:$1E21§OOI|dg(S)s
indenizagdes . o
requisitos do 6gao
regulador
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8.3 — Resultados relativos a clientes e ao mercado
oioiag | CRM | proposiTo [NOME DO ooy | unipape | SENTID | aspectos
o b INDICADOR o e |r |v|i|IMPORTANTES A
VERIFICAR
() Pode ser
estratificado por
servico de agua,
De esgoto, residuos
Clientes: indice de | Por meio da | acordo E?J;gg; e drenagem
(0] ICm02 : = satisfacdo dos | informacéo com 2 E|R|M - .
Satisfagao clientes CM14 metodolo (i) Leis €
gia regulamentos
Decreto 3.507/00, Lei
11.105/05
Decreto 5.940/06, Lei
11.445/07
indice de o o d De 4 (i) valem 0s mesmos
. : or meio da | acordo aspectos importantes
S |icmos ggrrﬁjgiié cao ggghzgmgg?e informagdo | com 2 E|R|[M[I|a  verficar no
CM16 metodolo indicador lcm02
produtos gia
(i) considerar o tempo
entre a hora do
registro da
reclamacdo e a
. . solucéo do problema
gg?:?atemsé(;ées Tempo  médio i) Nao  sdo
Tempo de de resposta a consideradas as
@) ICm10 Pe reclamagéo dos CM22 N E | R | M| 1] solicitagBes de
solugdo do| ., . P — h/Reclam ;
problema cidadaos/usuéri CM23 servicos
reclamado 0s (iii) Leis e
regulamentos
Decreto 3.507/00, Lei
11.105/05
Decreto 5.940/06, Lei
11.445/07
(i) As audiéncias dos
servigos de
fornecimento de
glie?tes: ~ Reclamagdes Nutrjnero 23;;’0 ecct)lrgttzmendtg
eclamacoes registradas em CM25 X100 | c . de esgoto devem ser
S ICm14 6rgdos de CM24 reclamag E | R | M| | separadas;
Prolbleméa defesa do oes d (i) Pode ser
reclamaco consumidor registra estratificado por
ndo atendido as . .
servico de agua,
esgoto, residuos
sélidos, drenagem ;
(iii) Decreto 2.181/97.
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8.4 — Resultados relativos as pessoas
Obriga PERFIL ASPECTOS
oriofe | GBM | proposiTo | (OMEDO 1 FormuLA | UNiDADE | SEN IMPORTANTES A
o A |E |R|N|I|VERIFICAR
(i) quantidade de
empregados
terceirizados e se
eles estao
considerados no
indicador
(ii) se as informacdes
referem-se  a um
periodo de um ano,
Capacitago PEO1 em quantidade
- média de um ano
3 Vi Indice _de PEO7 h.ano/ ()  Considerar a
¢} Ipeog | deSENVolvime | capacitacao P -ano 2 |A|E |R|M]|I|abrangéncia e o
nto anual da forca PEO1 empregado ?
de trabalho cumprimento do_plar~10
Intensidade anual de capacitagao
e desenvolvimento
(Iv) Considerar
Avaliacao de
Desempenho e
Demandas
Operacionais
v) Leis e
regulamentos - Lei
11.445/07
(i) se a pesquisa inclui
empregados
terceirizados
(i) tamanho da
amostra proporcional
Qualidade de ao total de
vida indice de | PETT . .00 (I:D(?m acordo empregados
o] IPe04 satisfacdo dos PE10 metodologi 2 |A|E |R|[M]I]|(iii) periodicidade da
Satisfagdo do | empregados a pesquisa
pessoal (iv) critérios  para
definir resultados
favoraveis
(v) Leis e
regulamentos - Lei
11.445/07
(i) quantidade de
empregados
terceirizados e se
eles estao
Qualidade de considerados no
vida indice de ¢ |Acidente X indicador
¢} IPe05 frequéncia de PE14x10 milh&o/ N |A|E |R|{M]I|(ii) carga horaria de
Frequéncia acidentes W hora trabalho
de Acidentes (i) quantidade de
acidentes de trajeto
(iv) Leis e
regulamentos
Lei 11.445/07
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Obrigat
orio/sug
erido

GRM

PROPOSITO

NOME DO
INDICADOR

FORMULA

UNIDADE

SENTI
DO

PERFIL

ASPECTOS
IMPORTANTES A
VERIFICAR

E

R

M

1Sp10

Qualidade do
servico
prestado

Prazo de
execucao

Tempo médio
de  execugdo
dos servigos

SP31
SP30

h/serv.
executado

(i) se o sistema de
atendimento incentiva
e facilita as
reclamacdes e
comunicacdes de
problemas

(i) quantidade de
economias ativas
prejudicadas

(i) proporcdo de
servicos executados
dentro do prazo
padréo

(iv) os tempos de
exec. dos servicos de
agua, esgoto, manejo
de residuos solidos e
manejo de aguas
pluviais devem ser
separados

(v) Leis e
regulamentos

Lei 11.105/05,
Decreto 5.940/06

Lei 11.445/07

IPa10

Eficiéncia do
processo

Tempo de
execucao dos
servigos

indice de
servigos
externos
executados
dentro do
prazo

%

)Verificar os tempos
estabelecidos  pela
organizacgéo, ou
pelos 6rgéos
reguladores, para a
execucao dos
servigos extrenos.

(i) os tempos de
exec. dos servigos de
fornec. de A&gua,
coleta e tratamento
de esgoto devem ser
separados

(iii) Leis e
regulamentos

IFr07

Qualidade do
Fornecimento

Desempenho
de
fornecedores
e prestadores
de servigo

indice de
desempenho
de
fornecedores e
prestadores de
servigco

FR21
FR22

% 100

%

0]
brangéncia
dos
servigos
incluidos
na medicao
(obras,
servigos
gerais,
limpeza,
conservaca
0,
manutenc¢a
0, etc.)

(i)
equisitos
contratuais
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Obrigat
orio/sug
erido

GRM

PROPOSITO

NOME DO
INDICADOR

FORMULA

UNIDADE

SENTI

PERFIL

ASPECTOS
IMPORTANTES A
VERIFICAR

E

R

M

IFro1

Conformidad
e do
Fornecimento

Insumos
entregues no
prazo

indice de
atraso nas
entregas dos
fornecedores e
prestadores de
servigos

%

(i) quais séo os
insumos mais
representativos

(i) quais séo os
principais
fornecedores

(iii) tempo médio de
atraso dos principais
fornecedores

(iv) Leis e
regulamentos
Decreto 5.940/06, Lei
11.105/05, Lei
11.445/07

IPa0

Eficiéncia
de processo

Contas a
pagar

Incidéncia de
atraso no
pagamento a
fornecedores

%

sdo 0s
mais

(i) quais
insumos
representativos

(i) quais s&o os
principais
fornecedores

(iii) tempo médio de
atraso do pagamento
aos principais
fornecedores

(iv) relevancia dos
valores dos insumos
representativos
pagos em atraso
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GRMD

~ODIGC

NOME

DEFINICAO

UNIDADE

BLOO1

Ativo circulante

Valor anual das disponibilidades, contas a receber, depésitos judiciais,
almoxarifado de operagéo, impostos a recuperar e outros créditos a receber
- Unidade: 1.000 R$/ano.

Reais (R$)

BLOO5

Passivo circulante

Valor anual das obrigagdes no exercicio subsequente, referente a
empréstimo e financiamentos, empreiteiros e fornecedores, tributos e
contribuigbes sociais, caugGes a restituir, provisdes, outros. Representa
todos os bens e direitos da concessionaria, ou ainda, todos os recursos
aplicados pela concessiondria. Unidade: 1.000 R$/ano.

Reais (R$)

CM14

Pesquisa de opinido sobre
a satisfacdo dos clientes

Pesquisa de campo para medir a percepgéo de clientes e do mercado em
relagdio a satisfagdo com os produtos oferecidos e os servicos prestados. E
importante que a pesquisa avalie o grau de satisfagdo em relacdo aos
principais produtos, servicos e atributos.

Unidade da
pesquisa

CM15

Pesquisa de opinido sobre
a imagem da organizagao

Pesquisa de campo para medir a percepgdo de clientes e do mercado em
relacdo a imagem da organizagao.
Pode ser feita junto com a pesquisa CM14 e/ou CM16.

Unidade da
pesquisa

CM16

Pesquisa de opinido sobre
0S Servigos e os produtos

Pesquisa de campo para medir a percepg¢do de clientes e do mercado
guanto ao conhecimento dos produtos oferecidos e dos servicos prestados.
Pode ser feita junto com a pesquisa CM14 e/ou CM15.

Unidade da
pesquisa

CM22

Quantidade de horas de
atendimento de
reclamacdes

Quantidade de horas despendidas para retornar ao cliente, desde a primeira
hora do registro da reclamagéo até a solucéo do problema.

Horas

CM23

Quantidade total de
reclamacdes respondidas

Quantidade total de reclamagdes respondidas no periodo

Reclamacéo

CM24

Registro de ocorréncias
no o6rgdo de defesa do
consumidor

Quantidade de representacdes formalizadas contra a organizacdo perante o
Orgdo de Defesa do Consumidor, tais como, Procon, Codecon,
Superintendéncia de Protecdo e Defesa do Consumidor, em decorréncia da
insatisfacdo com o produto ou servi¢o adquirido pelo cliente.

Registro de
ocorréncia

CM25

Realizacdo de audiéncias
no 6rgdo de defesa do
consumidor

Quantidade de audiéncias convocadas pelo Orgdo de Defesa do
Consumidor, realizadas entre as partes fornecedor e cliente, visando a um
acordo gue extingue a insatisfacdo do cliente.

N°de audiéncias
realizadas

FN16

Lucro liquido com
depreciagao

Valor anual do resultado do exercicio (lucro ou prejuizo), depois de deduzido
o resultado nédo operacional, o imposto de renda, a contribuicdo social e as
despesas de depreciagao.

Resultado do exercicio (lucro ou prejuizo) que remanescer depois de
deduzidas do Resultado Operacional com Depreciacdo as despesas ndo
operacionais, as despesas financeiras, o imposto de renda, as participacdes
previstas nos estatutos de debéntures de empregados, administradores e
partes beneficidrias, e as contribuicdes para instituicdes ou fundos de
assisténcia ou previdéncia de empregados.

Corresponde ao valor obtido no balanco contébil do ano anterior.

Resultado operacional com depreciacdo: lucro ou prejuizo resultante da
atividade operacional da organizagao.

Reais (R$)

FN17

Receita operacional

Valor anual da receita faturada referente a produgéo e receitas indiretas de
outros servicos prestados.
Valor da receita no exercicio, decorrente das atividades-fim da organizagao.

Corresponde ao valor obtido no balango contébil do ano anterior.

Reais (R$)

FNO8

Despesas totais com o0s
servigos — DTS

Valor anual total do conjunto de despesas realizadas para a prestagdo dos
servigos, compreendendo Despesas de Exploragdo (DEX), Despesas com
Juros e Encargos da Divida (incluindo as despesas decorrentes de
variagdes monetarias e cambiais), Despesas com Depreciacdo, Amortizacdo
do Ativo Diferido e Provisdo para Devedores Duvidosos, Despesas Fiscais
ou Tributarias ndo computadas na DEX, mas que compdem a DTS, além de
Outras Despesas com 0s Servigos.

Corresponde ao somatério dos valores realizados no periodo considerado.
Despesas de exploragdo (DEX): compdem-se dos custos com pessoal,
energia elétrica, servicos de terceiros, produtos quimicos, despesas fiscais
ou tributérias incidentes na DEX, além de outras despesas de exploragéao.
Nota: devem estar incluidas as despesas da administragdo central e dos
escritérios regionais, tais como pessoal, servi¢os de terceiros, materiais e
equipamentos, impostos e tributos, despesas financeiras, e similares. Nao
havendo contabilizagdo dessas despesas no nivel dos sistemas e/ou
unidade, admite-se que aquelas sejam rateadas, segundo critérios técnicos
estabelecidos pela organizagéo.

Reais (R$)

FN15

Despesas com sancdes e
indenizacdes

Valor total das despesas pagas pela organizacgéo a titulo de multas, sancdes
e indenizagGes, decorrentes de autuagfes de 6rgdos ambientais, sentencas
ou acordos judiciais (exceto trabalhistas), indenizagdes por perdas e danos,
multas de transito, ages dos 6rgaos de defesa do consumidor e similares.
Corresponde ao somatério dos valores realizados no periodo considerado.

Reais (R$)

FN19

Receita operacional direta
— manejo dos residuos
sélidos

Valor faturado decorrente da prestagéo do servico de manejo de residuos
sélidos, resultante exclusivamente da cobranga por este servigo.
Corresponde ao somatério dos valores no periodo considerado.

Reais (R$)
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GRMD | >ODIGC | NOME DEFINICAO UNIDADE
Despesa total com os | Resultado da soma das despesas da Prefeitura ou do Servico de Limpeza
servicos de manejo dos | Urbana com agentes executores de servicos de manejo de residuos sélidos
X EN21 resid_uos sé!idos urbanos | urbanos no munic_ipio, incluindo agentes publicos, priv_ados e outros. Obs: Reais (R$) ano
(publico + privado + outros | Sdo também admitidas neste campo as despesas realizadas com empresa
executores) publicas executoras de servicos de manejo de residuos sélidos urbanos
existentes no municipio.
Quantidade de produtos | Quantidade de vezes em que as entregas dos produtos quimicos e de outros
quimicos e de outros | insumos criticos de processo foram realizadas, independentemente se fora
X FRO1 insumos de processo | ou no prazo acordado. Entrega
recebidas Corresponde ao somatério das quantidades ocorridas no periodo
considerado.
Quantidade de produtos | Quantidade de vezes em que as entregas de produtos quimicos e de outros
quimicos e de outros | insumos criticos de processo foram realizadas com atraso em relagdo ao
X FRO4 insumos criticos de | prazo acordado. Entrega
processo recebidos com | Corresponde ao somatério das quantidades ocorridas no periodo
atraso considerado.
Quantidade de entregas | Quantidade de vezes em que as entregas dos insumos representativos
X FR10 de insumos pagas com | foram pagas com atraso em relagéo ao prazo acordado. E
P ; . . ntrega
atraso Corresponde ao somatério das quantidades ocorridas no periodo
considerado.
Quantidade de requisitos | Quantidade de requisitos atendidos nas exigéncias legais e contratuais

X FR21 atendidos (registro, identificacédo, uniformizagéo, observacdo de normas, utilizagdo de | Licitacdes
EPIs e EPCs etc. de empregados de terceiros)

Quantidade de requisitos | Quantidade total de requisitos nos contratos nas exigéncias legais e

X FR22 de contratos contratuais (registro, identificagdo, uniformizagdo, observacdo de normas, | Licitagdes
utilizac8o de EPIs e EPCs etc. de empregados de terceiros)

Quantidade de servicos | Quantidade total de servigos solicitados pelo cliente executados no prazo Servicos

X PA16 externos solicitados, | estabelecido pela organizagdo ou pelos érgéos reguladores. executados  no

realizados no prazo. Corresponde ao somatério das quantidades ocorridas no periodo
considerado. prazo

Quantidade total de | Quantidade total de servigos solicitados pelo cliente. .

X PAL17 servicos externos | Corresponde ao somatério das quantidades ocorridas no periodo Servicos
S - ; solicitados

solicitados pelos clientes considerado

Percentagem de | Este indice, também denominado de perfil da divida, mostra a relagéo entre

financiamento com | o passivo de curto prazo da empresa e o passivo total. Ou seja, qual o

recursos de curto prazo. percentual de passivo de curto prazo é usado no financiamento de terceiros.

N PCICT Passivo Circulante — refere-se ao passivo de curto prazo usado pela | Reais(R$)
empresa, ajustado pelas duplicatas e cheques descontados.
Passivo Total — corresponde ao capital de terceiros da empresa, ajustado
pelas duplicatas e cheques descontados.

Quantidade de resultados | Quantidade de empregados respondentes a pesquisa de satisfagao.
totais na pesquisa de | A pesquisa deve abranger empregados proprios, dirigentes, cargos em
X PE10 . = o L A ~ | Resposta
satisfagdo dos | comiss&o, estagiarios ou outros, postos permanentemente — e com 6nus — a
empregados disposigdo da organizagao.
Quantidade de resultados | Quantidade de resultados favoraveis segundo critérios estabelecidos na
favoraveis na pesquisa de | metodologia da pesquisa de satisfagcdo dos empregados.
satisfacao dos | Pesquisa de satisfacdo dos empregados: pesquisa interna para medir a

X PE11 empregados percepgdo dos en"_lpregados em relagéq_a sua satisfagdo geral com o Resposta
emprego, por meio de pesquisa qualificada, respondendo a seguinte
pergunta: Qudo satisfeito vocé estd em trabalhar na organizacdo? As
alternativas de resposta podem ser: Muitissimo, Muito, Medianamente,

Pouco, Muito Pouco.
Quantidade de acidentes | Quantidade de ocorréncias de acidentes no trabalho, com lesédo fisica,

X PE14 de trabalho independentemente de afa'?‘tgmento do traba_lho. ) ) Acidente
Corresponde ao somatério das quantidades ocorridas no periodo
considerado, abrangendo toda a forca de trabalho.

Quantidade de homems- | Quantidade de horas que efetivamente foram trabalhadas.
X PE16 horas efetivamente | Corresponde ao somatério das quantidades ocorridas no periodo | Hora (h)
trabalhada considerado, abrangendo toda a forca de trabalho.
Quantidade de homens- | Quantidade de homens-horas de empregados proprios, dirigentes, cargos
horas de empregados | em comisséo, estagiarios ou outros, postos permanentemente — e com 6nus
engajados em programas | — a disposi¢éo da organizagéo, engajados em programas sociais.
sociais Corresponde ao somatério das quantidades de horas ocorridas, dividido pela
; Homem-hora
X SCOo7 quantidade de empre;gado;,. ) ) (h/h) /
Programas sociais: acdes de cunho social empreendidas com a
] ) - ; empregado
comunidade, como apoio a creches e a entidades beneficentes,
alfabetizagdo de adultos, programas ambientais fora do ambito obrigatério
da organizagdo, patrocinio a iniciativas sociais da comunidade, eventos
culturais, e outros de natureza similar.
Quantidade de servicos | Quantidade total anual de servicos executados no(s) sistema(s) de
executados, inclusive para | abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario relativa as reclamacgées
X SP30 servicos de dre_nagem ou solicitagﬁe_:s feitas. No caso de mun@cipio atendido por mais de um | Servico
urbana e manejo de | sistema, as informagbes dos diversos sistemas devem ser somadas. A | executado /ano
residuos solidos, quando | quantidade de servigos executados € computada na quantidade de
pertinente. reclamacdes ou solicitagdes de servicos.
Tempo de execugdo dos | Quantidade total anual de horas despendida no conjunto de ag¢bes para
servicos execugdo dos servigos, desde a primeira reclamacgdo ou solicitagdo até a
X sp31 conclusdo do servico. No caso de municipio atendido por mais de um Hora (h)/ano

sistema, as informacdes dos diversos sistemas devem ser somadas. O
tempo total de execucdo dos servicos deve corresponder a soma dos
tempos de cada servico computado na informagéo QD024.
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GRMD | >ODIGC | NOME DEFINICAO UNIDADE
X Spa2 Tempo total do periodo | Quantidade total de dias do periodo considerado. Dia

considerado, em dias
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Glossario

Os conceitos e definicbes aqui apresentados refletem, apenas, o significado dos termos
utilizados nos Modelo do PNQS, néo tendo a pretensdo de normalizar terminologia.

Acessibilidade

Propiciar a acessibilidade significa facilitar o acesso aos produtos, servicos, processos,
informacdes ou instalacbes da organizacdo a pessoas com necessidades especiais que a
sociedade ou a propria organizacdo, por razbes humanitarias, reconhecem que tenham
limitacdes para deles se beneficiarem.

Administradores

Conselheiros ou membros de instancias controladoras juntamente com membros da direcdo da
organizacao.

Notas:

(1) Nas sociedades anénimas, seriam o0s administradores definidos na Lei das S.A. (n°
6.404/76).

(2) Na Unidade Auténoma, considerar “conselheiros”, também, como instancias superiores a
qual ela responde.

Ativos intangiveis

Bens e direitos ndo palpaveis, reconhecidos pelas partes interessadas como “patriménio” da
organizacao e considerados relevantes para determinar-lhes o valor.

Exemplos: a marca, os sistemas e processos da organizagao.

Ativos de infraestrutura operacional
Instalac6es e equipamentos duraveis, relativos a producdo e a entrega dos produtos e
servigos. EXx,: veiculos leves, caminhdes e assemelhados.

Cadeia de suprimentos
Fluxo de informacdes e de produtos, que vao do fornecedor ao cliente, tendo como
contrapartida os fluxos financeiros.

Cadeia de valor
Processos relativos as operacdes principais do negdcio e operagdes de apoio.

Capacitacao de pessoas
Acdes de educacdo ou treinamento voltadas para tornar as pessoas capazes e autdbnomas
para as funcdes que irdo exercer.

Classe mundial
Expressdo utilizada para caracterizar uma organizacdo considerada entre as melhores do
mundo.

Cliente

Organizacéo, pessoa ou entidade que se beneficia de um produto, objeto da organizacgéo.
Exemplos: consumidor, usudrio, comprador, varejista, distribuidor ou representante (quando
utiliza o produto da organizagcdo como insumo), beneficiario, sociedade (quando recebe
produtos da organiza¢do) e outros.

Clientes-alvo

Organizacdo, pessoa ou entidade que tém maior possibilidade de fazer negécio com a
organizacao e se beneficiar de um produto, objeto da organizacdo e que séo foco de interesse
para o fornecimento de produtos. Pode abranger cliente atual da organizacdo, da
concorréncia, potencial e ex-cliente..

Confidencialidade das informacdes
Aspecto relacionado a seguranca das informagdes sobre as garantias necessdrias para que
somente pessoas autorizadas tenham acesso a informacao.
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Controlador

Pessoa fisica ou juridica que detém o controle da organizagdo, seja em termos de cotas de
capital, como, por exemplo, 0s acionistas, 0s proprietarios ou socios, seja em outros termos
juridicos, como, por exemplo, instituidores, mantenedores e patrocinadores.

Desenvolvimento de pessoas
Acdes voltadas para ampliar a competéncia profissional.

Desenvolvimento sustentavel

Aquele que atende as necessidades do presente, sem comprometer a possibilidade de as
geracdes futuras terem atendidas suas proprias necessidades. A convergéncia entre o0s
propdsitos econdmicos, ecoldgicos e sociais, que privilegiam a conservacdo e a perenidade
dos mesmos, constitui a base do desenvolvimento sustentével.

Direcédo ou Dirigentes
Grupo de dirigentes responsavel pelo desempenho da organizacéo.

Disponibilidade da informacao
Garantia de que os usuarios autorizados obterdo acesso a informacgéo, sempre que necessario.

Ecoeficiéncia
Entrega de bens e servicos com precos competitivos, que satisfazem as necessidades
humanas e trazem qualidade de vida, reduzindo impactos ambientais desses bens e servicos e
de seus processos produtivos, em todo o ciclo de vida, para um nivel, no minimo, em linha com
a capacidade estimada de a Terra suportar.
Nota: Os sete elementos basicos nas praticas das organizacbes, que operam de forma
ecoeficiente sdo:

* reducdo do consumo de materiais com bens e servigos;

* reducdo do consumo de energia com bens e servigos;

» reducédo da dispersao de substancias toxicas ;

« intensificacdo da reciclagem de materiais;

» maximizacao do uso sustentavel dos recursos naturais;

« extensao da durabilidade dos produtos;

 agregacao de valor aos bens e servi¢os.

Ecossistema
Elementos, vivos ou ndo vivos, orgénicos ou inorganicos, que mantém uma relacdo de
interdependéncia continua e estavel, para formar um todo unificado que realiza trocas de
matéria e energia, interna e externamente. E considerado como a unidade ecoldgica. O
conjunto de todos os ecossistemas do planeta forma a biosfera, ou seja, a parte do planeta que
abriga a vida.

Equidade
Tratamentos justos e igualitarios de todos os grupos minoritarios sejam de capital ou das
demais partes interessadas.

Estratégia
Caminho escolhido para concentrar esfor¢cos, no sentido de alcancar os objetivos da
organizacao e realizar sua viséo de futuro.

Forca de trabalho
Profissionais que trabalham sob a coordenacdo direta da organizacdo. Ex.: empregados,
temporarios, autbnomos, voluntarios, terceiros e outros.

Fornecedor
Organizacdo, pessoa ou entidade que fornece um produto para a organizagdo. Exemplos:
produtor, distribuidor ou representante (quando fornece servico de comercializacéo), varejista,
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comerciante, prestador de servico, profissional liberal, sociedade (quando fornece produtos da
coletividade).

Governanga

E o sistema pelo qual as organizacbes sdo dirigidas, monitoradas e incentivadas, envolvendo
os relacionamentos entre controladores, proprietarios, instancias de administracao, direcdo e
o6rgdos de controle. As boas praticas de governanca corporativa convertem principios em
recomendac@es objetivas, alinhando interesses com a finalidade de preservar e otimizar o valor
da organizacéo, facilitando seu acesso ao capital e contribuindo para sua longevidade (IBGC,
2009). Acordos corporativos, estatutos e politicas documentam os direitos e as
responsabilidades de cada parte, bem como descrevem como a organizacdo sera dirigida e
controlada para assegurar: a) a prestagdo de contas aos acionistas, proprietarios e outras
partes interessadas; b) transparéncia nas operacfes; c) tratamento justo de todas as partes
interessadas. O sistema de governanca pode incluir processos, como aprovacao dos objetivos
estratégicos, avaliagdo e monitoramento do desempenho do presidente, planejamento da
sucessdo, auditoria financeira, estabelecimento de beneficios e compensagfes aos executivos,
gestdo de risco, divulgacBes e relatos financeiros. Assegurar a eficacia da governanca é
importante para a confianga das partes interessadas e de toda a sociedade, bem como para a
eficacia organizacional.

Indicadores

Também denominados “indicadores de desempenho”, sédo informac¢8es quantitativas ou fatos
relevantes, que expressam o desempenho de um produto ou processo, em termos de
eficiéncia, eficacia ou nivel de satisfacao e, em geral, permitem acompanhar sua evolugdo ao
longo do tempo. Exemplos: indice de satisfacdo de clientes, taxa de gravidade de acidentes,
indice de atraso nas entregas dos fornecedores e prestadores de servigos.

Integridade da informacéo

Aspecto relacionado a seguranca das informacfes, que trata da salvaguarda, exatiddo e
completeza da informacao e dos métodos de processamento.

Exemplos de informacdes passiveis de protecdo, em razdo do Perfil da organizacdo e de seu
nivel requerido de seguranca, sdo aquelas:

e armazenadas em computadores;

e transmitidas por meio de redes;

e impressas em meio fisico;

« enviadas por fac-simile;

e armazenadas em memoria auxiliar;

e enviadas por correio eletrénico; e

e trocadas em conversas telefonicas.

Inovacao
Caracteristicas originais, diferenciadas ou incomuns, desenvolvidas e incorporadas em
produtos e processos da organizacéo, com valor percebido pelas partes interessadas.

Macroambiente

Questdes amplas do universo econémico, social e politico, e sua influéncia no setor de atuacéo
analisado. S&o questfes que as organizaces, individualmente, pouco conseguem influenciar,
mas que as influenciam diretamente e ao seu setor de atuacao.

Mercado

Ambiente onde ocorre a competicdo de agentes econémicos por clientes, oportunidades ou
recursos de qualquer natureza. Exemplos: mercado de consumidores, mercado financeiro,
mercado acionario, mercado de capitais, mercado de trabalho, mercado de fornecimento,
mercado de crédito de carbono, mercado de oportunidades de atuagéo social etc.

Metas

Niveis de desempenho pretendidos para determinado periodo de tempo.
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Missao
Razédo de ser de uma organizacdo. Compreende as necessidades sociais a que ela atende e
seu foco fundamental de atividades.

Modelo de negécio

Concepcao estratégica da forma de atuagdo da organizagcdo. Pode compreender definicdes
como produtos a fabricar, local de instalacdo das suas unidades, selecdo de mercados-alvo e
clientes-alvo, escolha de parceiros, forma de relacionamento com fornecedores e distribuidores
e outros aspectos considerados relevantes para o sucesso do negdcio.

Organizacao

Companhia, corporacao, firma, 6rgdo, instituicdo ou empresa, ou uma unidade destas, publica
ou privada, sociedade andnima, limitada ou com outra forma estatutaria, que tem funcdes e
estruturas administrativas préprias e autbnomas, no setor publico ou privado, com ou sem
finalidade de lucro, de porte pequeno, médio ou grande.

Organizacédo do trabalho
Divisdo do trabalho entre unidades, equipes e fun¢fes, permanentes ou temporarias, incluindo
a definicdo das suas atribuicdes e vinculos.

Padrédo gerencial

Regras de funcionamento de praticas de gestdo. Essas regras podem ser encontradas na
forma de politicas, principios, normas internas, procedimentos, rotinas ou normas
administrativas, fluxogramas, comportamentos coletivos ou qualquer meio que permita orientar
a execucao das praticas.

Partes interessadas

Organizagdo, pessoa ou entidade que afeta ou é afetada pelas atividades de uma organizacao,
com interesse comum no seu desempenho. A maioria das organizacBes apresenta as
seguintes classes de partes interessadas: clientes; for¢a de trabalho; acionistas; mantenedores
ou proprietarios; fornecedores e sociedade. A quantidade e a denominacdo das partes
interessadas podem variar, em razdo do perfil da organizacéo.

Pratica de gestéo
Processo gerencial, como efetivamente implementado pela organizacao.

Processo

Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos (entradas)
em produtos (saidas).

Notas: a) Os insumos (entradas) para um processo sdo geralmente produtos (saidas) de outro
processo; e b) os processos em uma organizacdo séo geralmente planejados e realizados, sob
condicdes controladas para agregar valor.

Processos de apoio

Processos que sustentam, com suas operagcdes, 0s processos principais do negdécio e a si
mesmos, fornecendo bens e servicos.

Nota: Ha casos em que processos de gestao também sdo denominados processos de apoio
em algumas organiza¢cdes. No entanto, 0os processos de apoio considerados neste documento
sdo os de natureza operacional.

Processos principais do negécio

Processos que, com suas operacdes, agregam valor diretamente para os clientes. Estéo
envolvidos na geracdo do produto e na sua venda e transferéncia para o cliente, bem como na
assisténcia apés a venda e disposicao final.

Nota: Os processos principais do negdcio sdo conhecidos, também, como processos-fim,
processos primarios ou processos finalisticos.

Processo gerencial
Processo de natureza gerencial, ndo operacional; processos requeridos nos Critérios de 1 a 7.

Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES
Camara Tematica Prestagdo de Servigos e Relacionamento com Clientes

36



Selo de Qualidade do Fornecedor da Prestacéo de Servicos de Saneamento Ambiental
2017

Nota: Ver, também, “Pratica de gestdo”.

Produto

Resultado de atividades ou processos. Considerar que:

. 0 termo “produto” pode incluir mercadorias, servicos, solucdes, ferramentas, materiais,
equipamentos, informacdes, etc., ou uma combinacéo desses elementos;

- um produto pode ser tangivel (por exemplo, mercadorias ou servigos) ou intangivel (por
exemplo: conhecimento ou conceito), ou uma combinacao; e

« um produto pode ser intencional (por exemplo, para colocar no mercado ou para consumo
interno) ou ndo intencional (por exemplo: um subproduto indesejavel);

Qualidade

Totalidade de caracteristicas de uma entidade (atividade, processo ou produto), organizacéo,
ou uma combinacdo destes, que lhes confere capacidade de satisfazer as necessidades
explicitas e implicitas dos clientes e demais partes interessadas.

Recurso ndo renovavel
E um recurso que o0 homem nao pode reproduzir ou fabricar, como o petréleo e a agua.

Recurso renovavel
E um recurso que pode ser reproduzido ou fabricado, como a madeira.

Rede
Conjunto de organizagfes, pessoas ou elementos interligados.

Referencial comparativo pertinente

Informacdo quantitativa, considerada como uma referéncia apropriada para permitir avaliar o
nivel de competitividade superior de um resultado alcancado, no mercado ou no setor de
atuacéo, considerando as estratégias da organizagao.

Nota: referenciais comparativos pertinentes podem incluir resultados de concorrentes, de
organizacdes consideradas relevantes para comparacdo ou uma referéncia no tema
comparado, de organizacBes congéneres em mercados mais exigentes ou mais desenvolvidos,
indices ou médias relevantes, resultados de vice-lideres ou outros lideres e resultados
considerados referenciais de exceléncia no mundo, levantados no mercado, no setor de
atuacdo ou fora dele, ou qualquer outra informacdo que permita avaliar se o nivel de um
resultado é competitivo, esta na lideranga ou é referencial de exceléncia.

Referencial de exceléncia
Resultado, organizacéo, processo ou produto considerado o melhor do mundo em uma classe.

Referencial de exceléncia tedrico
Zero-erro ou qualquer outro resultado estabelecido conceitual ou cientificamente como o
melhor possivel em uma classe, independentemente do custo.

Requisito de desempenho relativo a parte interessad  a
Ver Requisito de parte interessada

Requisito departe interessada

Traducdo mensuravel de necessidade ou expectativa, implicita ou explicita, de parte
interessada. Também chamados de requisitos de desempenho relativos as partes
interessadas, podem ser expressos por meio de mecanismos que permitam a sua avaliacdo
precisa, como por exemplo: metas compromissadas a serem atingidas ou superadas, limites
regulamentares ou normativos, alcance de determinados niveis de competitividade, de
lideranca ou de exceléncia, melhoria de niveis de resultados e outros.

Nota: O nivel de desempenho associado a requisito de parte interessada é aquele estabelecido
para monitorar o atendimento ao requisito, incluindo a forma de metas que o mensurem.

O nivel de um requisito desse tipo pode ser estabelecido diretamente por parte interessada,
para expressar quantitativamente uma necessidade ou expectativa (ex.. 1% de itens
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defeituosos admissiveis pelo cliente em um lote entregue, 10% de investimentos em novos
produtos esperados pelo controlador). Pode, também, ser estabelecido pela propria
organizacao, ao traduzir necessidades e expectativas qualitativas das partes interessadas em
requisitos (ex.: rapidez no atendimento, aumento da rentabilidade, oportunidade de
desenvolvimento profissional), determinando um nivel de atendimento a ser alcancado (ex.:
tempo maximo de espera em fila; um nivel minimo de rentabilidade; um nivel de investimento
minimo em capacitacdo; um nivel de reducdo de acidentes a ser perseguido; um nivel de
aumento de satisfacdo a ser buscado) e comunicado a parte interessada. Qualquer que seja a
forma de expressdo do requisito, espera-se que a organizagdo seja capaz de obter e
demonstrar a satisfacdo dos principais anseios das partes interessadas. Além disso, pode
haver casos em que uma parte interessada expresse necessidades e expectativas em nome de
outra parte (ex.. uma agéncia reguladora pode estabelecer o pronto atendimento de
reclamag6es dos consumidores; o controlador pode estabelecer um nivel minimo de acidentes
a ser perseguido; a regulamentacdo pode estabelecer limites a serem observados nas relacfes
com o trabalhador). Pode haver, também, casos de limites tedricos estabelecidos em projeto ou
determinados por instituicdes de normalizacéo.

Resultado estratégico
Resultado capaz de demonstrar o desempenho relativo as estratégias da organizacéo.

Risco
Combinacdo da probabilidade de ocorréncia e consequéncia(s) de determinado evento néo
desejado.

Setor de atuacéo

Ramo de atividade que caracteriza o ambiente operacional no qual a organizacdo atua.
Exemplos: de saneamento, farmacéutico, metaldrgico, financeiro, de saude, hoteleiro, da
construcéo civil, telefonia, elétrico, de transportes, de comércio, atacadista, publicitario etc.

Sistema
Conjunto de elementos com finalidade comum, que se relacionam entre si, formando um todo
dindmico.

Sistema de gestdo ou Sistema gerencial
Conjunto de préticas de gestdo padronizadas, logicamente inter-relacionadas com a finalidade
de gerir uma organizacédo e produzir resultados. Também denominado sistema gerencial.

Sistema organizacional
Forma da administracdo da empresa/organizacdo, 0 que se passa, como € organizada, como
executa suas tarefas de forma global dentro da visdo administrativa.

Valores e principios organizacionais

Entendimentos e expectativas que descrevem 0 que a empresa valoriza e pautam o
comportamento e conduta de seus profissionais. Em geral, estdo na forma de valores, credos,
diretrizes, politicas, codigos, principios gerenciais.

Viséo
Estado que a organizacéo deseja atingir no futuro. A explicitacdo da Vis&o busca propiciar um
direcionamento para a organizacéo
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ABES Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
Avenida Beira-Mar, 216, 13° andar, Rio de Janeiro - RJ - Castelo -
Brasil CEP:20021.060

E-mail: cnga@abes-dn.org.br
E-mail: CTservicos@abes-dn.org.br
Site: www.pngs.com.br
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