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1 Estrutura deste documento

1. Introducdo ao MEGSA ESG!
Origem e uso na categoria AMEGSA? e SQF2 do PNQS
As locucbes em itdlico encontram-se no Glossario.
Os trechos em azul nos Fundamentos, na introducdo dos Resultados, no Sistema de Pontuacédo e no
Glossario, indicam as atualizacdes em relacdo ao MEGSA anterior.

2. Fundamentos da Exceléncia do MEGSA ESG
Principios que d&o origem aos Critérios de Avaliacdo

3. Estrutura dos Critérios de Avaliacdo do MEGSA ESG
Como os processos gerenciais séo requeridos em alineas e como os resultados organizacionais séo
solicitados.
Como responder aos processos gerenciais postulados nas alineas e aos resultados organizacionais
solicitados, com exemplos

4. Estrutura do Sistema de Pontuacéo
Quais fatores sdo avaliados e como sdo avaliados para cada tipo de Item ou Critério.
Como é gerada a pontuacao final.

5. Informagdes requeridas sobre o Perfil da Organizacé&o avaliada
Explicagbes sobre o contetdo do Formulario Perfil da Organizacéo.

6. Critérios de Avaliacéo
Itens com requisitos para processos gerenciais nos Critérios de 1 a 7 e de resultados organizacionais no
Critério 8.

7. Principais diferencas para o MEGSA anterior

8. Glossario

1 A sigla ESG - Environmental, Social & Governance - foi mantida na lingua inglesa considerando sua difusio e esforgos
internacionais pelo desenvolvimento sustentavel.

2“As Melhores em Gestdo no Saneamento Ambiental”

3 “Selo de Qualidade de Fornecedores”



2 Introduc&o ao MEGSA ESG

Em 1997 foi instituido o PAQ — Prémio ABES da
Qualidade — utilizando um modelo préprio inspirado
nos principios da Gestédo da Qualidade Total e nos
modelos de prémios europeu (da EFQM - European
Foundation for Quality Management), norte-
americano (MBNQA — Malcolm Baldrige National
Quality Award) e gaucho (PGQP), esse Ultimo
derivado do entéo prémio nacional (da FPNQ), por
sua vez fundamentado, a época, no modelo norte-
americano.

Em 2002 o PAQ evoluiu para o Modelo do PNQS —
Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento —
baseado no MEG® — Modelo de Exceléncia da
Gestdo® da FNQ - Fundacdo Nacional da
Qualidade — customizado para o setor e associado
a um GRMD - Guia de Referéncia para Medicao do
Desempenho

Em 2012, o Modelo do PNQS reeditou e incorporou
diferentes Niveis de aprofundamento de Critérios,
em parceria com a Rede QPC - Qualidade,
Produtividade e Competitividade, que reuniu, com
a FNQ, programas regionais e setoriais para
unificar conceitos.

O MEGSA incorporou outros requisitos importantes
para inspirar a exceléncia em gestdo no setor,
relativos a gestdo de ativos de infraestrutura
operacional (2014), de universalizacdo dos
servicos de saneamento ambiental (2017), de
eficiéncia operacional e de economia circular
(2018), de adaptacéo* digital,
autodesenvolvimento, apoio a implementacao de
politicas publicas e de integragdo aos planos
oficiais do poder concedente (2019), quando
aplicavel.

Em 2019, o MEGSA também revisitou o Baldrige
Excellence Framework 2017-2018, incorporando
0s riscos inteligentes e a midia social na gestao.

Com sua credibilidade e estrutura largamente
difundidas no setor e depois de comprovar seu
diferencial competitivo em estudo comparativo
pioneiro no Brasil, entre empresas que adotaram e
gue ndo adotaram o modelo ao longo de 20 anos,
em 2018 o Modelo do PNQS passou a ser
denominado Modelo de Exceléncia em Gestao
do Saneamento Ambiental - MEGSA.

Em 2020, o MEGSA revisitou o Framework 2019 da
(EFQM), incorporando a lideranca colaborativa e a
coeréncia entre a visdo de futuro, traduzida em
metas, com o potencial de as estratégias
emergentes as alcancarem. Isso inspirou o MEGSA
a, pioneiramente no Pais, avaliar o potencial de
alcance de metas.

4 Anteriormente denominada “transformagcao digital”
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Em 2022 o MEGSA da um grande passo e
incorpora, numa nova estrutura de Critérios, 0s
principios do ESG de 22 geracdo, que enfatiza o
papel das organizacbes como entes ativos no
fomento da cultura do desenvolvimento sustentavel
na sociedade, simultaneamente ao lancamento do
ABES ESG Index, instrumento elaborado pela
CTIDSA?® para avaliar o grau de comprometimento
das organizacdbes com os Objetivos do
Desenvolvimento Sustentavel.

3 9 Resultados
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Figura representativa do MEGSA ESG
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O MEGSA ESG é composto de:

eDez Fundamentos da Exceléncia em Gestdo
ESG no Saneamento Ambiental

eQito Critérios de Avaliacdo, em Niveis de
aprofundamento, para avaliar se 0s
Fundamentos estdo presentes nas
organizagoes;

eSistema de Pontuacdo para processos
gerenciais e de resultados.

eO GRMD, que sustenta a medicdo e o
benchmarking de resultados para organizacdes
de saneamento ambiental;

5 Camara Temadtica de Indicadores de Desempenho do
Saneamento Ambiental



Uso do MEGSA ESG na categoria
PNQS AMEGSA e SQF

Na categoria “As Melhores em Gestdo do
Saneamento Ambiental” — AMEGSA - e “Selo de
Qualidade de Fornecedores” — SQF — do PNQS, o
grau de maturidade da gestdo de uma organizagao
pode ser avaliado, utilizando os Critérios desse
Modelo, em 2022:

eopcionalmente para o Nivel Il — 500 pontos e
eobrigatoriamente para o Nivel Ill — 1000 pontos.

O grau de maturidade da gestéo é obtido por meio
da avaliacdo do estado dos processos gerenciais e
dos resultados organizacionais alcancados e
potenciais.

No PNQS, categorias AMEGSA e SQF (Selo de
Qualidade de Fornecedores), baseadas no MEGSA
ESG, a avaliagdo é realizada por uma Banca
Examinadora voluntaria capacitada pelo CNQA.
Ela estuda os documentos do SG — Sumario de
Gestdo — da candidata, realiza videoconferéncias
de esclarecimento e produz um Parecer da
Avaliacdo para os juizes e para a candidata no final

do processo.

O SG é preenchido e fornecido pela candidata em
dois documentos (“PERFIL” e “SG”), conforme o
“‘Guia Regulamento PNQS”, que contém
informagBes sobre como e quando se candidatar.

Inter-relacionamento com o ABES ESG Index

Se a candidata for reconhecida com troféu
Diamante ou superior, no Nivel lll, e tiver se
candidatado ao “ABES ESG Index” e alcangado o
grau “A” ou “A+” ela podera ser certificada pela
ABES com o “ABES ESG Index Exceléncia”.

O uso do MEGSA ESG também serve como
referéncia para modelagem da boa gestéo no setor
de saneamento ambiental. Portanto o Modelo pode
ser utilizado em autoavaliacdes para que as
organizagdes desenvolvam a maturidade de sua
gestdo.

O CNQA realiza Jornadas de Exceléncia
participativas para implantacdo do Modelo, nos
Niveis mais indicados para o estado de maturidade
da Gestdo (“Consultar o Guia Regulamento
PNQS”).

A avaliagado pelo MEGSA ESG

O Perfil da Organizagcdo contextualiza a
organizacdo cuja gestdo e resultados seréo
descritos no SG e avaliados.

Os sete primeiros Critérios permitem avaliar
processos gerenciais e um possibilita avaliar
resultados organizacionais desses processos. Sao
eles:
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Lideranca

Estratégias

Clientes

Sociedade

Conhecimento, inovacéo e tecnologia
Pessoas

Processos

Resultados

O Critério 8 requer a apresentacao de resultados
organizacionais alcancados e a justificativa ao
potencial de alcance de metas de longo prazo, na
forma de indicadores, em seis perspectivas. Sao
elas:

a) Econdmico-financeiros

b) Social

¢) Ambiental

d) Clientes e mercado

e) Pessoas

f) Processos

ONoOOA~WNE

GRMD e a categoria AMEGSA

No caso de candidaturas na categoria AMEGSA, o
Guia de Referéncia para Medi¢c&do do Desempenho,
mantido pela CTIDSA (Camara Técnica de
Indicadores de Desempenho do Saneamento
Ambiental), complementa este documento.

As organizagbes operadoras de servicos de
saneamento ambiental devem usar o GRMD para
orientar o levantamento de indicadores alinhados
aos propositos das medicbes definidas no Guia
como sendo obrigatorios para o Nivel, no caso de
uma candidatura. As organizacdes podem utilizar
os proprios indicadores especificados no Guia ou
outros equivalentes para 0s mesmos propésitos. A
CTIDSA tabula, anualmente, planilha comparativa
de resultados de vencedores do Prémio para ser
usada como fonte de referenciais comparativos.

Uma candidata podera justificar a irrelevancia da
medi¢cdo do propdsito requerido pelo GRMD no
contexto do seu sistema gerencial, em vez de
apresentar os resultados.

O GRMD néo apresenta propositos obrigatorios
para unidades de apoio ou fornecedores de
operadores de saneamento ambiental.

As unidades de apoio de operadores devem
consultar o Guia para identificar os propésitos
obrigatérios  exigidos de medigbes para
operadores, cujos resultados possam ser
influenciados pelos resultados de seus préprios
indicadores estratégicos.



3 Fundamentos do MEGSA ESG

Esses fundamentos se traduzem, no MEGSA ESG,
em processos gerenciais, em resultados
organizacionais esperados e em um sistema de
pontuacdo para avalia-los.

FUNDAMENTOS DA EXCELENCIA EM GESTAO
ESG NO SANEAMENTO AMBIENTAL

Esses fundamentos consolidam principios que
influenciam a articulacéo de processos gerenciais e
busca de resultados compativeis com um papel
mais ativo da organizacdo como agente de
transformacéo cultural da sociedade, com vistas ao
desenvolvimento sustentavel. Foram atualizados
em relacdo ao MEGSA anterior, que por sua vez
vinha sendo atualizado e adaptado a partir dos
Fundamentos da Exceléncia da FNQ de 2016.

Eles expressam conceitos reconhecidos
internacionalmente e que se traduzem em praticas
e resultados encontrados em organizacgdes lideres.

1. PENSAMENTO SISTEMICO

Compreensdao e tratamento das mdltiplas e
dindmicas relagbes de interdependéncia e seus
efeitos, entre os diversos componentes que formam
a organizacéo, outras organizacfes de sua esfera
de influéncia, a sociedade e o meio ambiente.

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

3. DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL
Compromisso da organizacédo em responder pelos
impactos de suas decisdes e atividades, na
sociedade e no meio ambiente, e de contribuir,
como ente ativo, com ética e transparéncia, para a
melhoria das condi¢Bes para a vida, atual e futura,
no planeta.

4. VALORIZACAO DO CLIENTE
Acompanhamento e antecipacgéo dos
comportamentos do mercado e da sociedade,
explorando as oportunidades de geracdo de
experiéncias de alto retorno para os clientes, de
forma sustentavel, numa perspectiva de curto e
longo prazos.

5. INOVACAO SUSTENTAVEL

Promoc¢éo de um ambiente favoravel a criatividade,
experimentacdo e implementacdo de novas ideias,
capazes de gerar produtos e processos
ecoeficientes, de alto valor para clientes e
sociedade.

6. ADAPTABILIDADE

Flexibilidade e agilidade para mudanca tempestiva,
no tratamento de problemas, oportunidades, novas
demandas e altera¢c6es no contexto.
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7. LIDERANCA TRANSFORMADORA

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

8. OLHAR PARA O FUTURO

Projecéo e compreensao de cenarios e tendéncias
provaveis do ambiente e dos possiveis efeitos
sobre a organizacao e partes interessadas, no curto
e longo prazos, avaliando alternativas e adotando
estratégias sustentaveis apropriadas para o
alcance de objetivos e metas.

9. ORIENTACAO POR PROCESSOS

Arranjo das atividades operacionais e gerenciais,
necessdrias para alcance dos objetivos da
organizacdo, em conjuntos encadeados, de forma
a agregar valor cumulativo e sustentavel, pela
gestdo, para as partes interessadas.

10. GERACAO DE VALOR SUSTENTAVEL
Alcance e projecdo de excelentes resultados,
econdmicos, sociais e ambientais, bem como de
resultados dos processos que os Vviabilizam,
atendendo aos principais anseios das partes
interessadas.



4Estrutura dos Critérios MEGSA
ESG

O MEGSA ESG possui Critérios de dois tipos:
Processos gerenciais e Resultados
Organizacionais.

PROCESSOS GERENCIAIS

Um Critério de Processos Gerenciais (de 1 a 7)
pode ter um ou mais ltens. Os Critérios e Itens sao
numerados sequencialmente. Apdés o titulo do
Critério ha uma pequena introducéo a ele.

Um Item pode exigir dois ou mais processos
gerenciais (PGs) nas alineas “a”, “b” etc.

O modelo possui 18 Itens desse tipo com 55 PGs
no total. Cada alinea possui exigéncias conforme o
Nivel de candidatura. Podem existir alineas néo
aplicaveis ao Nivel de candidatura.

No caso de uma candidatura, as informacgfes do
funcionamento dos PGs sao fornecidas, parte no
documento “SG®, em formato “pdf’, e parte no
documento “LV” (Lista de Verificagdo), em formato
“xIs”, - disponiveis no site www.pngs.com.br. Para
mais informagdes ver “Guia Regulamento PNQS
2022".

Explicacdo de Processo Gerencial

A 12 exigéncia de cada alinea de PG, aplicavel ao
Nivel de candidatura, mostra a sua finalidade e, em
alguns casos, solicita a apresentacdo de
evidéncias especificas relativas a ele.

Se existe 0 processo, ele deve ser descrito, de
forma sumarizada, no documento “SG”, itemizado
de acordo com o Modelo — 1.1a, 1.1b etc. — e a
coluna “S/N”, que corresponde a sua finalidade, na
“LV” ganha um “S” (sim). Somente a parte do “SG”
sera publicada no caso de uma candidata receber
um troféu. A “LV” permanece sigilosa.

O resumo deve sintetizar uma ou mais praticas
para atender a finalidade do PG. A descri¢do deve
procurar destacar sinteticamente o atendimento
aos “Fatores de Avaliagdo de Processos
Gerenciais” — ENXUTO, ABRANGENTE, DIGITAL,
PROATIVO, INOVADOR e EFETIVO (ver exemplo
no proximo tépico).

No caso de unidades autbnomas ou de apoio, se a
controladora ou terceira parte concebe, realiza,
aprimora ou controla o PG, seja porque a unidade
ndo tem delegacdo para tal ou por outra razdo
qualquer, € necessario descrever 0 processo,
citando a area da controladora ou terceira parte
responsavel.

6 Sumario de Gestéo
7 A avaliagdo da Banca Examinadora na visita é realizada
por amostragem apenas para alguns processos
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Se ndo existe o PG, a coluna “S/N” ganha “N” (ndo)
e, se houver uma justificativa de ndo aplicabilidade
ou nao necessidade do PG, considerando o Perfil
estratégias, essa deve ser informada na coluna
“Justificativas”, que sera analisada pelos
examinadores.

Lista de Verificagao

Apé6s a 12 exigéncia com a finalidade, as demais
exigéncias do PG integram uma lista de verificagéo
com requisitos. Elas apresentam particularidades
gue o processo deve cobrir direta ou indiretamente,
aplicavel ao Nivel de candidatura. As exigéncias
aumentam conforme o Nivel de avaliacédo
escolhido.

A organizacgao precisa verificar se ha métodos ou
formas para atender as exigéncias da lista de
verificagdo, com base em padrfes escritos ou
culturais praticados, respondendo com “S” (sim) ou
“N” (n&o) na “LV".

Quando marcar “S”, no caso de uma candidatura, a
organizacdo deve se preparar para explicar como
atende a exigéncia, verbalmente, durante a visita
dos examinadores. Nao € necessario registrar o
método de atendimento das exigéncias da “LV”,
mas, se desejar, pode resumir em seis (6) linhas de
texto tamanho 10 nessa ultima. No caso, esse texto
s6 sera consultado pela Banca Examinadora se o
PG for selecionado’ para amostragem durante a
visita.

Quando marcar “N”, é possivel justificar a nao
aplicabilidade ou ndo necessidade da exigéncia,
gue seré analisada pelos examinadores.

INFORMACOES REQUERIDAS PARA
AVALIAR UM PROCESSO DE GESTAO

Informac@es para avaliar o fator ENXUTO

Deve ser resumido como a pratica ou préaticas
gerenciais funcionam para atender a finalidade
requerida pelo processo, mencionando 0s
responséveis e métodos ou metodologias. Procurar
destacar etapas importantes que estdo otimizadas
e como isso foi feito, tornando o processo mais
objetivo, agil e efetivo. As evidéncias solicitadas
devem ser informadas quando houver a solicitagéo.

Informacdes para avaliar o fator ABRANGENTE

Deve ser destacada a abrangéncia das praticas em
termos de partes interessadas, produtos,
processos, estratégias ou outros objetos ou alvos
envolvidos, conforme o objetivo do processo. E
necessario e muito importante também, responder

gerenciais e suas exigéncias. Incoeréncias sistematicas
encontradas entre a realidade observada na visita e o
conteudo declarado no “SG” e na “LV” gerarao um fator
de correcdo que sera aplicado aos demais PGs.



a “LV’ (Lista de Verificagdo) associada ao

processo, para o Nivel.

Informac®es para avaliar o fator PROATIVO

Na explicacdo do funcionamento das praticas
devem ser adicionadas informacdes que
demonstram a prevencdo de problemas, como
etapas de planejamento, estudos ou preparacéo,
como cronogramas, metas, testes, simulados ou
rodadas piloto, treinamento prévio dos envolvidos e
afins. Durante a execucdo do processo citar
atividades  preventivas como  verificacBes
intermediarias, “follow-ups”, uso de listas de
verificacao, “workflow” etc.

Informac&es para avaliar o fator DIGITAL

Na explicacdo do funcionamento das praticas deve
ser mencionado o emprego de tecnologia digital
atual para facilitar, automatizar ou agilizar a
execucdo de etapas, melhorando o desempenho
do processo, quando aplicavel.

Informac@es para avaliar o fator INOVADOR
Deve-se informar, sempre que possivel, alguma
caracteristica melhorada nas praticas ou até a
introducdo de novas praticas que tenham
melhorado de alguma forma o desempenho do
processo, mencionando os beneficios trazidos por
elas. Destacar aspectos que possam caracterizar-
se como uma inovagédo, inclusive na forma de
implantar ou executar um processo considerado
classico.

Informacg8es para avaliar o fator EFETIVO

Deve ser incluida no resumo, a forma de avaliar o
desempenho da pratica ou praticas responsaveis
pelo processo alcangar seus objetivos, destacando
indicadores utilizados na medicdo de sua
eficiéncia, eficacia ou efetividade. Também podem
ser mencionadas as avaliacdes gerenciais ou
auditorias do processo, pesquisas, pareceres de
especialistas, estudos comparativos com outras
organizagdes ou modelos e guias de boas préticas.
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Estrutura do Item de Processo Gerencial

n TITULO DO CRITERIO
Caput

Introducéo

Texto da introducdo

n.n Titulo do Item

Sumarizar métodos para:

a) Titulo do processo gerencial <-- PG requerido
gue deve ser explicado

(Niveis B,1,2,3) <-- aplica-se aos Niveis

Finalidade <-- orienta a redacao do sumario
do PG
i) Citar... <-- solicita evidéncia (alguns PGs)

2) Exigéncia
i) Exigéncia
(Niveis 1,2,3)
“) Exigéncia
s0) Exigéncia
(Niveis 2,3)
i) Exigéncia
(Nivel 3)

1) Exigéncia
¢) Exigéncia

<-- topico da Lista de Verificacao

<-- aplica-se aos Niveis

b) Titulo do processo
(Niveis 2,3)
Finalidade

%) Exigéncia

1) Exigéncia

(Nivel 3)

1) EXigéncia

etc.




Exemplo do SG (Sumério de Gestdo) —
Processos Gerenciais Nivel lll

Perfil da Organizagdo: Departamento de Aguas
e Esgotos de Babagual — pop. 5000 habitantes.

Critério Lideranca, primeiro Item, primeiro PG.

1.1 Desenvolvimento da cultura

1.1a Estabelecimento de valores e principios e
padrdes de conduta

Ao final do ciclo de PE, apds os debates sobre
objetivos e estratégias, o coordenador de PE
conduz uma e-pesquisa com 0S gestores para
captar sugestbes para uma nova sintese de
propositos (‘O que a gente faz’), uma visdo de
longo prazo desafiadora (“Aonde Vamos”) e
atualizacdo de valores (“Nossas crengas”). A
pesquisa inclui a avaliacdo do préprio processo e
pede sugestdes.

Essas sugestdes sdo compiladas pelo coordenador
PE e disponibilizadas numa proposta na nuvem
(tudo era feito por papel e foi otimizado e enxuto)
gue é compartilhada com os respondentes e com a
hierarquia e Conselho municipais.

A verséo definitiva é utilizada para promover um
concurso de redacgdo para filhos de servidores de
até 10 anos de idade, visando a checar se séo
efetivamente de facil entendimento. As melhores
redacdes sdo publicadas no site para explicar o
tema e sdo premiadas.

Os padrdes de conduta do funcionalismo municipal
sdo sintetizados em Cartilhas distribuidas a todos
os servidores e outros publicos por meio do
calendario anual de parede em cujo verso ha jogos
sobre ética para criangas.

A saber:

O que a gente faz: Trabalhamos para a
universalizacdo do saneamento basico.

Aonde vamos: Universalizacdo 2025

Crencas

- Populacdo em primeiro lugar

- Desenvolvimento sustentavel

- Time que faz certo na primeira vez

- Mais com menos

- Agilidade de resposta

O link para o cédigo de conduta/calendério é www.
https://
babacual.pi.gov.br/Baixarcalendariocodigoconduta
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Exemplo da LV (Lista de Verificagao) - Processos gerenciais Nivel lll

Continuando do exemplo anterior.
A Lista de Verificagdo € usada para assinalar se as exigéncias sdo atendidas ou, caso ndo sejam, para justificar a pertinéncia do ndo atendimento, quando desejado.

PNQS 2022 — Critérios de Avaliagdo MEGSA

[ Item [ 1.1 Desenvolvimento da cultura |
PG a) Estabelecimento de valores e principios e padrdes de conduta
Niveis | Exigéncia SIN| Justificativas (porque “N”)
B,1,2,3 | Visa a enfatizar a filosofia e direcionamento valorizados pela organizagéo para poder realizar sua visdo | S| (N.a.: A explicagcdo sumaria do PG foi para o documento SG. Este campo
de futuro, com desenvolvimento sustentavel, incluindo a observancia a padrées de conduta ética no serve para justificar quando assinalar “N” por nédo existir o PG, explicando
ambiente em que opera. porque ele ndo é necessario ou aplicavel para o Perfil ou estratégias.)
() Sumarizar os valores e principios e colar link para o cédigo de conduta.
B,1,2,3 | 4) Os valores e principios devem explicitar o compromisso com o desenvolvimento sustentavel. (N.a.: Essa linha corresponde a uma exigéncia da Lista de Verificac&o. Este
S| campo serve para justificar quando assinalar “N” explicando porque nao é
necessario ou aplicavel atender a exigéncia para o Perfil ou estratégias.)
B,1,2,3 | 3) Os valores e principios e o cédigo de conduta ética e suas atualizagdes devem ser estabelecidos (N.a.: Neste e em outros exemplos, a candidata assinalou que atende a
com a participagao dos administradores e divulgados interna e externamente, em locais e situacdes | S| exigéncia com “S” e se prepara para explicar caso for solicitada a fazé-lo na
importantes. visita da Banca Examinadora).
123 40) O_canal de dent]_ncia deve ser divulgado, para recebimento, avaliagdo e tratamento de atitudes s
T eticamente suspeitas.
123 5) O cédigo _de conduta d_eve ser a_nunciado at_ivamente para novos interlocutores da organiza¢do, com s
o a profundidade requerida pelo tipo de relacionamento.
2,3 6) A direcdo deve participar da divulgacédo dos valores e principios. S
23 ) O tratamento de denuncias deve possibilitar que as partes envolvidas possam fornecer suas versoes
' dos fatos e a conclusdo do tratamento deve incluir retorno aos envolvidos.
2,3 8 ) Os canais de denancia devem ter independéncia suficiente para que as ocorréncias sejam
investigadas, tratadas com imparcialidade e agilidade e reportadas aos proprietarios, mantenedores, s
instituidores ou seus representantes e outras instancias de controle dos atos da administragdo
aplicaveis.
2,3 %) A interacdo com integrantes da forca de trabalho, clientes, fornecedores e 6rgaos de fiscalizagao
deve ser regulada com padrdes que previnam atitudes e assédio ndo ético e que combatam a | S
corrupcao.
3 o0) A forca de trabalho deve participar do estabelecimento de valores e principios.
3 ) A divulgacdo do cédigo de conduta para a forga de trabalho deve incluir avaliagdo de seu s
entendimento.
3 20)  As ocorréncias ou mal-entendidos sobre o cddigo de conduta devem ser analisadas por tipo para N (N.a.: Neste exemplo, a candidata assinalou que n&do atende a exigéncia, mas
localizar as causas raizes e retroalimentar a melhoria do cédigo. acha que deveria, portanto ndo precisa justificar nada).
3 30)  As ocorréncias de violagao ao codigo de conduta devem ser avaliadas por meio de indicador. As ocorréncias sao classificadas na triagem por critério de gravidade — Alta, Média,
N Baixa. Como ndo ha ocorréncias graves e médias ha mais de cinco anos, a
tabulacdo desse indicador tornou-se desnecesséaria. (N.a.: Neste exemplo, a
candidata justifica o ndo atendimento).
3 4) A adesdao da forca de trabalho aos valores e principios e o conhecimento sobre o cédigo de conduta s
devem ser avaliados por meio de indicadores.
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RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

O Critério 8 solicita a apresentacéo de resultados
de Indicadores® relevantes para os seis ltens
(perspectivas) de Resultados Organizacionais.

Os indicadores com resultados solicitados no
Critério 8, agrupados por Item devem ser
informados no documento SG apds os Critérios de
1 a 7, usando o formato sugerido em tabelas,
graficos ou afins. O formato sugerido para
apresentacdo  encontra-se no  “Formulario
Resultados MEGSA ESG” disponivel em
www.pngs.com.br. Poderdo ser utilizados outros
formatos, desde que permitam avaliar os fatores
EVOLUCAO, e para indicadores estratégicos, 0s
fatores COMPETITIVIDADE, COMPROMISSO e
POTENCIAL.

8 RESULTADOS ORGANIZACIONAIS
Caput

Orientacdes

Quadros de quantidades minimas de indicadores
por Nivel

Resultados Classes esperadas

8.1 Resultados Econ6émico-
Financeiros

<Notas explicativas e
exemplos>

8.2 Resultados Ambientais <Notas explicativas>

8.3 Resultados Sociais <Notas explicativas>

8.4 Resultados relativos a

; < icati >
Clientes e Mercado Notas explicativas

8.5 Resultados relativos a

<Notas explicativas>
Pessoas

8.6 Resultados relativos a

<Notas explicativas>
Processos

As “Orienta¢des” ajudam o leitor a compreender a
forma de apresentacdo dos resultados. Elas
explicam como devem ser apresentadas as séries
histéricas que mostram evolucdo, e para
indicadores estratégicos, 0s referenciais
comparativos, requisitos de partes interessadas e
justificativas de potencial de alcance de resultados
no ultimo ciclo. Também explicam como fatos
relevantes que indicam resultados devem ser
informados. Por exemplo: o recebimento de um
prémio ou certificacdo relevante entre muitas
organizac¢des que ndo receberam.

As condicbes de relevancia de indicadores e a
guantidade minima por Nivel e Item sé&o
informadas na introducéo ao Critério 8.

A situacdo dos resultados ¢é avaliada por

intermédio do Sistema de Pontuacao.

A apresentacéo de indicadores relativos a estratos
ou agrupamentos importantes deve  ser
considerada no conjunto de indicadores
relevantes.

8 Ver glossario.
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INFORMACOES REQUERIDAS PARA
DEMONSTRAR RESULTADOS
ORGANIZACIONAIS

A demonstracdo de resultados é feita por meio de
indicadores numeéricos relativizados, na grande
maioria das vezes.

Os indicadores podem ja estar sendo utilizados em
outras “views” da gestdo da organizacdo, por
exemplo para a reunido de diretoria ou do
Conselho, ou podem ser gerados para a “view” do
MEGSA ESG, por meio da submissdao da
candidatura, o que os tornam parte do sistema de
gestdo, tendo em vista que serdo tomadas
decisdes a partir do resultado da candidatura.

Fatos relevantes, mesmo que ndo ocorram em
todos os exercicios, podem dar evidéncias de
competitividade ou de atendimento de
compromissos com partes interessadas e nesse
caso devem ser explicados.

Exemplos de relatos de fatos relevantes como
resultados:

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

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

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

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

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

Informac6es para avaliar a EVOLUCAO
Apresentacao de séries historicas, nos indicadores
relevantes que forem utilizados para mostrar o
progresso dos resultados ao longo do tempo.
Deve-se demonstrar pelo menos dois Ultimos
exercicios ou ciclos de avaliacao.

A expectativa de evolucdo desejada — melhoria
(“2” ou “N”) ou de estabilizagdo (“»”) — deve ser
informada no indicador.

A estabilizacdo esperada (“->”) é considerada uma
evolucao favoravel quando o resultado, nos dois




ultimos exercicios ou ciclos de avaliagdo, mantiver
um patamar alcangado:

1) em nivel suficientemente competitivo ou de
lideranca ou exceléncia, quando comparavel e

2) cumprindo compromisso com requisito de parte
interessada, quanto existir.

Atenc8o: para se demonstrar estabilizacdo
favoravel de um indicador, mesmo que nao seja
estratégico, é necessario apresentar também um
referencial comparativo pertinente, 0 compromisso
com parte interessada ou ambos, para se saber se
est4 estabilizado em um nivel satisfatorio.

Informacgdes para avaliar a COMPETITIVIDADE

Sao esperados referenciais  comparativos
pertinentes para os resultados comparaveis, no
mercado ou no setor de atuacéo, na sua regido de
atuacdo ou mundialmente, para resultados de
indicadores estratégicos, no ultimo exercicio ou
ciclo de avaliacao.

A selecdo de indicadores estratégicos para a
medicdo de competitividade deve ser coerente
com o Perfil e estratégias da organizacdo. Pode
haver indicadores estratégicos cuja avaliacdo de
competitividade seja desnecessaria.

Os resultados comparaveis sao aqueles que
podem ser obtidos da concorréncia, organizacdes
congéneres em mercados mais desenvolvidos,
organizagbes de referéncia nos  temas
comparados, institutos de pesquisa, associacdes
de classe e outras fontes, no mercado ou setor de
atuacao, por meio de mecanismos licitos e viaveis.

Deve-se demonstrar, quando possivel, a posi¢édo
de lideranga (Nivel II) ou de referencial de
exceléncia (Nivel Ill) ocupada pela organizacéo,
em pelo menos um resultado de cada Item. Incluir
explicacbes conforme séo solicitadas no Critério 8.

Os referenciais comparativos apresentados, que
nao permitirem avaliar o nivel de competitividade
no mercado ou setor de atuacdo, em razédo de
alguma limitacdo do referencial, ndo seréo
considerados numa avaliagéo.

Os resultados referentes a medicdes particulares e
internas ndo precisam ser comparados. Médias
relevantes sdo  consideradas  referenciais
comparativos pertinentes para demonstrar a
competitividade dos resultados. As médias
relevantes sdo aquelas obtidas com base em
amostras  suficientes, utilizando-se  calculo
estatistico apropriado, conforme aplicavel: média
aritmética, média ponderada, média truncada etc.
A principal vantagem da média truncada, em face
da média aritmética, reside no fato de serem
retiradas as observacBes extremas, tornando a
estimativa da tendéncia central de maior
qualidade. No entanto, médias ndo séo suficientes
para demonstrar nivel de lideranga ou de
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exceléncia, se os resultados superarem essas
médias.

Nota: As médias truncadas de resultados de todas
as organizagbes reconhecidas na categoria
AMEGSA ou publicados no SNIS (Sistema
Nacional de InformagBes sobre Saneamento), no
ultimo ciclo, séo consideradas pertinentes para
comparacdo com os resultados da organizacéo
candidata nesse ciclo.

A solicitagdo de demonstragdo que um resultado
alcancado se encontra em nivel de referencial de
exceléncia comprova as partes nele interessadas,
que elas obtiveram o melhor resultado possivel da
classe, no mundo, como consequéncia de padrdes
de exceléncia na gestdo, independentemente de
fatores concorrenciais do mercado alvo, denotando
um nivel de competitividade bem alto do conjunto
de processos que levaram ao resultado. Ou seja,
comprova-se que a gestdo da organizagdo
maximizou o resultado para partes interessadas e
ndo apenas buscou superar a concorréncia visivel
ou liderar no seu mercado alvo.

Consultar os termos “Mercado”, “Referencial
comparativo pertinente”, “Referencial de
Exceléncia” e “Referencial de Exceléncia Teorico”
no glossério.

Informagdes para avaliar o COMPROMISSO

E necessaria apresentacéo de requisitos de partes
interessadas (RPI) para indicadores
estratégicos, na forma de niveis minimos ou
méaximos ou de melhorias ou estabilizacdes
requeridas, no ultimo exercicio ou ciclo de
avaliacdo, que expressam suas necessidades e
expectativas, representando CoOmpromissos
assumidos pela organizagdo. Incluir explicacfes
guando necesséario. Pode haver indicadores
estratégicos cuja avaliagdo de compromisso néo
tenha sido necesséaria no exercicio anterior (em
geral, os indicadores estratégicos teriam metas no
exercicio anterior derivadas de compromissos com
partes interessadas).

O objetivo € demonstrar que os principais RPIs
associados ao Item foram atendidos no ultimo
exercicio ou ciclo.

Pode ser informada, como RPI, qualquer meta
interna resultante da traducdo ou desdobramento
interno de uma necessidade ou expectativa de
uma parte interessada ou uma evolucéo esperada
pela parte — melhoria ou estabilidade — do
penultimo para o ultimo exercicio ou ciclo.

Metas para o Ultimo ciclo ou parametros minimos
ou méaximos, exigidos por partes interessadas, sédo
vélidos para expressar um RPI. Os RPIs e sua
origem devem ser explicados.

Consultar o termo “Requisito de parte interessada”
no glossario.



Exemplos de RPIs

8.5) Relativo a pessoas

Média
2020 | 2021 |Expec | g - | RPI
indice de frequéncia de
acidentes (E) 5,9 5,6 N 183 |\
(acidente / milhdo_h)

RPI: Requisito de melhoria do resultado no ultimo ano (“\”),

colocado pela parte

interessada Diretoria Corporativa

responséavel pela Unidade, estabelecido em compromisso do
ciclo de planejamento.

8.6) Relativo a processos

Média
2020 2021 |Expec Setor RPI
indice de tratamento de
esgotos (N) 74,5 76,8 Ve 35 75
(% sobre o esgoto gerado)

RPI: Requisito da parte interessada: poder concedente,
estabelecido como compromisso para 2021 no Ultimo contrato
de metas de 2017.

Obs.: As organizacbes utilizam RPIs para estabelecer suas
metas internas, que podem ser mais desafiadoras.

Informagdes para avaliar o POTENCIAL

Apresentacdo de metas de longo prazo, dos
indicadores estratégicos (E), incluindo os do
negécio (N) relativos a misséo e visdo, bem como
as explicagdes sintéticas que justificam a
possibilidade de seu alcance que foram resultantes
da andlise de potencial, considerando o nivel atual
do resultado, os planos e cenarios emergentes.

As explicagbes podem citar estudos realizados ou
métodos utilizados pelos analistas para fazer
projecbes e suas conclusbes, avaliagcbes de
dirigentes ou especialistas baseadas na
experiéncia, observacdo de outras organizacdes
OU Processos e outros.

Essas explicacbes devem ser consequéncia da
andlise do desempenho promovida pela direcéo,
requerida no Item 2.3.

Exemplos de explicacdo de potencial de
alcance de metas

Para indicadores do exemplo anterior:
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Outras observacbes sobre apresentacdo de
resultados

Devem ser explicadas evolugfes adversas e niveis
atuais de desempenho abaixo dos referenciais
comparativos pertinentes ou abaixo de RPIs.

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

Exemplo de SG (Suméario de Gestédo) —
Resultado Organizacional Nivel lll

Perfil: Departamento de Limpeza Urbana da
Prefeitura
Missdo: Manter
sustentavel.

Assumiremos neste exemplo que a candidata
informa, no Critério 2 do SG, que ha estratégias
associadas aos indicadores marcados como “(E)”,
abaixo, contudo ha um projeto estratégico de 2020,
em sua segunda fase, que trata do reconhecimento
das pessoas por realizag8es extraordinarias e que
parece ndo ter indicador associado.

a cidade Ilimpa de forma

8.5) Resultados relativos as pessoas

Refer| Qual
comp] RC RPI Pl

Indicador 2020 | 2021 |Expect

indice de 2o
produtiv. MO | 1,11 | 1,15 |2 }12 :
Kton/func (N) bk

Conselho

indice capac

anual forga 36,2 34,1 S 30 |SecMun
de trabalho
h/ano/func (O)

[78% dos 95%
lempregados q
responderam ¢

,Isnaciilg;géeo pesquisa de cl
declaram que
empregados | 842 | 89,2 | 2 | Tmais | 90 |Conseiho

% resp.

P satisfeitos que
favoraveis (E)

loutras empres|
da regido em (
trabalharam”

indice de
frequéncia de
acidentes 6.1

acidente /
milhdo_h (E)

6,5 N |3 Média¥ N Prefeit.

Meta Explicacbes
A metodologia da MAPA TEC
P~ prevista para estar
Indlcg . de disseminada até Jul 2023
frequéncia de | 2024 devera atingir seu objetivo
acidentes (O) Ve gir seu obj
. maximo determinado por
(acidente / 2,0 . .
S meio de benchmarking de
milh&o_h) = ;
evolugao em setor de maior
risco.
Concluséo dos investimentos
) da calha pré-oceanica que
Indice de recolhera todo esgoto de
tratamento de | 2027 origem irregular canalizado
esgotos (N) por galerias pluviais e
(% sobre o esgoto | 82,0 corregos e transporta-los-a
gerado) para a Estagéo Vila Caicara.
A projec¢éo incluiu estudos de
expanséo da regido até 2033.

Coeficiente

gravidade de
acidentes 97 95 N
dia / milhdo_h

©)

CPT -

Acidentes em

manipulacéo

de residuos Média

com perda de 232 192 - Lo

tempo , s N s . 20 Prefeit.
QtdeIFI)OOO fevista

func.coleta.ano XPTO

(E)

Né&o é do GRMD
mas é Estrat.
Prev. acidentes




FAs médias indicadas foram calculadas com base
na média truncada de congéneres com as
mesmas certificagbes, que ignora resultados
lextremos.

*O Férum de Bmk reline dez organizag@es de
porte similar ja reconhecidas no ambito do PNQS,
certificadas OHSAS18001.

F**Pesquisa no setor de residuos sdlidos realizada
pela revista XPTO em junho de 2021 (80
lorganizacdes no Pais participaram).

Metas potenciais

Indicador [Meta Explicacbes

Com a implantagéo do programa de

reconhecimento, foi estabelecida meta de

reconhecimento de 20% das pessoas por
indice de contribuigdes extraordinarias. Os gestores
satisfacao 2022 foram treinados para observar e reportar
empregds. tais ocorréncias todos os meses. Tendo
% resp. em vista a correlagdo de reconhecimento
favoraveis 92 com satisfagéo e sendo que o programa

(E) visa a niveis equivalentes a organizagao
com 95 de satisfagéo e programa de
reconhecimento similar, essa meta tem
grande chance de ser alcancada.

A integralizacg&o da frota de
descarregadores automaticos até 2022 e
0 equipamento de videoinspecao remota
dos carregamentos entregues, a ser
implantado em 2023, reduzira operagdes

indice de o 23,
rodutivid. | 2024 |manuais. Os estudos desses .
R/IO . investimentos, aprovados pelo respectivo

Comité, apontam para uma reducao de
50% em HH de descarga e 80% em
inspecdo. Somadas, a redugéo de HH
serd em torno de 35%. Busca-se a
exceléncia com equipe de alta
performance operando equipamentos no
estado da arte.

Kton/func 1,4
(N)

O que o exemplo dado revela

Foram apresentados seis resultados, sendo dois
operacionais (O) e quatro estratégicos, (E,N).
Faltou um resultado relativo ao programa
estratégico de reconhecimento. Logo, faltara um
resultado estratégico para avaliar os fatores
Evolugdo a Competitividade, Compromisso e
Potencial.

Os indicadores relativos a propésitos do GRMD
foram apresentados. Um deles, o indice de
produtividade, € equivalente ao requerido no
GRMD para Residuos sélidos. Todos os resultados
“(E)” séo de fato estratégicos (GRMD ou préprios).

Evolucéao

Cinco, em sete resultados que deveriam ser

apresentados, demonstram Evolugdo favoravel —

melhorando ou mantendo Nivel competitivo ou

atendendo a RPIs, ou ambos.

« indice de produtividade MO, estratégico do
negocio

= indice de capacitacio da forca de trabalho
(mantém-se atendendo ao RPI)

» indice de satisfacdo dos
estratégico

= Coeficiente de gravidade de acidentes

= CPT — Acidentes com manipulacéo de residuos

empregados,
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Competitividade:
Quatro de cinco resultados estratégicos
comparaveis esperados (todos para Nivel llI)
superam o referencial comparativo pertinente
(média do setor — PNQS ou XPTO, férum de Bmk,
mercado de trabalho da regido).
indice de produtividade MO - lidera no pais.
indice de satisfacdo dos empregados — 78% (a
grande maioria) dos funcionarios se acham mais
satisfeitos que em empresas da regido em que
trabalharam (mesmo mercado de trabalho).
Note-se que a informacdo comparativa
proveniente da opinido dos préprios funcionarios
permite determinar que o nivel atual de
satisfacdo é melhor que o mercado de trabalho
local.
indice de frequéncia de acidentes — menor que
média do setor.
= Coeficiente de gravidade de acidentes — menor
gue a média do setor.

Compromisso com
interessadas (RPI):
Trés em cinco resultados estratégicos esperados
(todos para Nivel Ill) para demonstrar atendimento
de compromisso, de fato atenderam.

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

» O indice de frequéncia de acidentes aumentou,
enquanto era requerida pelo Conselho uma
reducéo;

« O Indice de CPT ficou abaixo do limite maximo
definido pela parte interessada, Prefeitura.

Potencial

As justificativas explicam o potencial de alcance
das metas apresentadas para dois indicadores
estratégicos de cinco esperados (todos para Nivel

Imy.

Nota: Na avaliacio de uma candidatura, o
examinador apenas informa a situacdo de cada
indicador analisando o SG e o software calcula
automaticamente a pontuacéo aplicando o Sistema
de Pontuacéao.

requisitos de partes



5Informag6es sobre o Perfil da
Organizacao

O Perfil € uma apresentacao geral da organizagéo
gue sera avaliada pelo Modelo, determinando o
escopo e contextualizando a avaliacao.

Ele destaca as principais caracteristicas e
interacBes da organizacdo, como ela opera e o seu
ambiente competitivo. Para isso, apresenta
aspectos do processo de transformacdo de
insumos em produtos com valor agregado, por
meio de recursos disponiveis, para atender a
mercados-alvo. Também propicia uma visdo do
negécio, ramo de atuacdo e principais desafios.
Inclui aspectos sobre o relacionamento da
organizagdo com s’uas partes interessadas e um
historico de fatos relacionados com melhorias na
sua gestao.

O Perfil, incluindo o organograma, é utilizado, no
ambito de uma avaliacdo do PNQS, pelos
examinadores durante toda a avaliacéo.

As informagbes requeridas no Perfil devem ser
fornecidas preenchendo o Formulario Perfil da
Organizacgédo disponivel no site www.pngs.com.br
— ver modelo na préxima pagina — que fara parte
do SG (documento).

Exemplos de Grupos de Clientes para Perfil
Seguem-se exemplos de clientes e respectivos produtos
recebidos, para diversos perfis classicos de organizacdes de
saneamento ambiental, podendo haver variagbes de
denominacéo ou inclusédo de segmentacdes de clientes:

Caso 1 — Empresa de agua e esgoto

*Poder Concedente recebe os servigos publicos contratados
relativos a operagdo de agua e esgoto no municipio por prazo
definido.

*Consumidor recebe agua potavel ininterruptamente, podendo
haver segmentacdes por tipo.

*Consumidor recebe o servico de coleta e afastamento de
esgotos in natura, podendo haver segmentacdes por tipo.
*Sociedade recebe o servico de tratamento e disposicdo de
esgoto coletado, podendo haver segmentacdes entre
ecossistema (necessidade de preservacdo ambiental) e
populagédo (necessidade de saude publica).

Caso 2 — Unidade de tratamento e distribuicdo de agua
*Consumidor recebe agua potavel ininterruptamente, podendo
haver segmentacdes por tipo.

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

Caso 4 — Unidade de tratamento (ou produgdo) de agua
*Consumidor recebe agua potavel por intermédio de uma
unidade de distribuicao.

*Unidade de distribuicdo de agua
ininterruptamente para ser distribuida.

recebe agua potavel

Caso 5 — Unidade de coleta e tratamento de esgoto
*Consumidor recebe o servigo de coleta e afastamento de
esgotos in natura, podendo haver segmentacdes por tipo.
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*Sociedade recebe o servico de tratamento e disposi¢cdo de
esgoto coletado, podendo haver segmentacdes entre
ecossistema (necessidade de preservacdo) e populacdo
(necessidade de saude publica).

Caso 6 — Unidade de coleta de esgotos

*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

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

*Consumidor adquire subprodutos do tratamento de esgotos;

Caso 8 — Departamento de limpeza urbana

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

*Sociedade recebe o servico de reciclagem e disposicdo de
residuos.

*Consumidores adquirem subprodutos da reciclagem.

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

Caso 10 — Unidade de Suprimentos

*Unidades de negdcio recebem servicos de aquisicdo de
materiais e servicos.

*Usuarios recebem servigcos de suporte para preparagado de
licitacdes.

Caso 11 — Diretoria de TIC

*Unidades de negécio e de servigos recebem servicos de
tecnologia de informacéo e comunicacgao.

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

Exemplos de Grupos de Fornecedores para Perfil

Seguem exemplos de fornecedores e respectivas matérias-
primas, insumos, produtos e servicos fornecidos para
organizagbes de saneamento, podendo haver variacbes de
denominacéo ou outras segmentagoes:

*Sociedade abastece com &gua bruta, segundo critérios e
outorgas de captagéo.

*Consumidores geradores descarregam esgoto in natura para o
servico de coleta e afastamento, segundo critérios de coleta.
*Prestadores de servigos fornecem servigos diversos, incluindo
de energia, de comunicagéo, financeiros, de financiamento, de
engenharia, de manutencdo, de construcdo, de informacdes
etc.

*Fornecedores de insumos fornecem
incluindo produtos quimicos.
*Fornecedores de equipamentos fornecem maquinas e pecgas
de reposicéao.

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

*Municipes geradores fornecem residuos sélidos para coleta e
afastamento.

*Empresas geradoras fornecem residuos solidos para coleta e
afastamento.

Clientes fornecem amostras de agua para serem testadas para
laboratdrio de analises fisico-quimicas.

insumos  diversos,
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PERFIL DA ORGANIZACAO

1. IDENTIFICAGCAO

Nome da organizagdo candidata — Sigla Més/ano de instituicdo

Razéo Social da candidata ou da controladora CNPJ

Forma de atuagé@o (marcar com X)

_ Empresa publica _ Unidade Auténoma de empresa publica
_ Empresa de economia mista _ Unidade Auténoma de empresa de econ. mista
_ Empresa privada _ Unidade Auténoma de empresa privada
_ Empresa privada de grupo empresarial _ Unidade de Apoio de empresa publica
_ Servico Autdnomo ou Autarquia _ Unidade de Apoio de empresa de econ. mista
_ Departamento Municipal _ Unidade de Apoio de empresa privada
_ Consércio _ Qutro:
_ Parceria publico-privada
Nome do responsavel pela candidatura Nome do principal dirigente da organizagéo candidata
E-mail Endereco principal da candidata

2. PROPOSITO

Miss&o, propdsito ou atividade-fim® Valores & principios organizacionais®

Viséo ou objetivo de longo prazo

3. OPERACOES

Porte Operacional*

Principais Equipamentos, Instalagdes e Tecnologias de Processos

Tipos Resumo?®?

— Equipamentos

— Instalagdes
— Tecnologias
Incluir linhas se necessario
Principais processos primarios e de suporte Principais produtos?®®
Processos primarios4 Resumo (numerar)

1.
2.
3.

9 Se optar por informar a “Miss&o” institucional e ela n&o explicar claramente a atividade-fim, completar com essa Uultima.
10 | jsta de valores e principios, sem explicar. Ver Glossario do MEGSA

11 yUsar informag6es do setor conforme a atividade-fim. Ex.: ligacdes, economias, habitantes, extens&o de rede, volumes,
area, usuarios, projetos, pedidos etc.

12 Informar quantidades e quais s&o apenas os principais

13 pPrincipais bens ou servicos gerados pelos processos e entregues a clientes

14 Apenas as principais operagdes primarias associadas a produgdo, desenvolvimento, entrega, atendimento e logistica
reversa dos produtos principais. S&o esperados indicadores para acompanhar o desempenho desses processos.
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(preencher abaixo se houver entrega relevante ao

15
Processos de suporte cliente)

Incluir linhas se necessério

4. CLIENTES
Principais segmentos Principais grupos de Produtos entregues?® L . .
de mercadol6 Clientesl’ U (RS o EIm Rl Graies) Principais necessidades e expectativas do Grupo

Incluir linhas se necessério

5. FORNECEDORES

Principais tipos de Fornecedores?®® Principais produtos Principais necessidades e expectativas
fornecidos®

Incluir linhas se necessério

6. FORCA DE TRABALHO

Quantidade de pessoas % em relagdo a controladora Fmvmfirecet] A "
(Sem incluir terceirizados e estagiarios) (Se tiver) Principais necessidades e expectativas
Grupos de pessoas % Qtde de cada grupo

Alterar os Tipos e Incluir linhas se necessario

15 Apenas as principais operagdes repetitivas de suporte técnico ou administrativo aos processos primarios, ndo gerenciais.
S&o esperados indicadores para acompanhar o desempenho desses processos. Pode incluir as opera¢des administrativas
financeiras (contabilidade, contas a pagar/a receber, tesouraria, controladoria, pagadoria e outras), de servigos de pessoal
(recrutamento & selecdo, depto. de pessoal, serv. de treinamento, serv. de seguranca do trabalho, serv. ambulatoriais),
compras e de outras areas, cujo desempenho tem influéncia determinante para o resultado do negdcio.

16 Informar o segmento de atuac&o definido pela organizacdo, se existir, onde se encontra o grupo de cliente. Exs.: agua,
esgotamento sanitario, drenagem urbana, residuos soélidos urbanos, efluentes industriais, projetos de saneamento, obras
de saneamento, servicos de operacdo de saneamento ambiental, servicos de engenharia, servigos gerais, servigos de
laborat6rio, tecnologia de informagéo, equipamentos de saneamento, instalacdo & manutencéo, coleta de dados, call-center
17 Usar a denominagio adotada pela organizacio para os grupos ou tipos de clientes. Incluir como grupos de clientes,
outras unidades, se houver, da mesma controladora ou grupo empresarial, que sdo beneficiarias continuadas dos produtos
da organizacdo. Incluir como clientes, tipos de fornecedores importantes que recebem produtos da organizacdo para
adicionar valor e depois Ihe fornecer.

18 Numero dos principais produtos que s&o entregues ao grupo, separados por virgula. Ex:. 1, 3

19 Exs: Fornecedores de serv. engenharia, prods. quimicos, equipamentos, serv. técnicos, serv. de operagio, Servicos
gerais, servigos corporativos (da mesma controladora ou grupo empresarial) e a sociedade (recursos naturais outorgados).
Somente considerar fornecedores de servicos terceirizados se foram importantes e totalizarem mais de 5% da forca de
trabalho da candidata. Frequentemente os fornecedores de organizagbes do conhecimento como agéncias de
comunicagdo, escritérios de engenharia e arquitetura, software-houses e similares, bem como unidades de apoio
prestadoras de servigos dessa natureza, tem os proprios clientes como sendo um tipo de fornecedor relevante, cujo
fornecimento deve ser avaliado em termos de qualidade e tempestividade da informacgéo fornecida como matéria-prima.
20 Bens ou servigos adquiridos ou recebidos pela organizag&o: recursos naturais (outorgados), matérias-primas, insumos,
commodities, equipamentos, ferramentas, servigos técnicos, servigos gerais, servigos corporativos (da mesma controladora
ou grupo empresarial).

21 pPrincipais grupos de pessoas da forca de trabalho. Ex. Gestores, Técnicos, Administrativos, Operacionais.
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7. OUTRAS PARTES INTERESSADAS

Partes interessadas? Instancia interlocutora na PI% Principais necessidades e expectativas

Tradicionais

N&o tradicionais?*

Incluir linhas se necessario

8. REDES EXTERNAS DE ATUAGCAO

Principais redes de atuag&o®® Forma de atuagéo da candidata na rede Propoésito da atuagdo narede

Incluir linhas se necessério

9. LEGALIDADE

Principais requisitos legais e regulamentares?® (Até 15 linhas)

Eventuais pendéncias e san¢des?”

Principais impactos adversos potenciais de produtos e operagdes . . - . . .
p : ; Eventuais passivos sociais ou ambientais existentes
na sociedade e no meio ambiente

10. AMBIENTE COMPETITIVO? (Até 15 linhas)

11. DESAFIOS E OUTROS ASPECTOS RELEVANTES (Até 15 linhas)

22 Area, nivel ou cargo de interlocugéo pela parte interessada. Exs.: Dirigente, Diretor, Gerente, Secretario, Prefeito ou
similar.

23 Usar as denominagdes proprias das partes tradicionais e eventuais subdivisdes. Exs.: Acionistas (proprietarios, socios,
mantenedores, instituidores), Clientes (consumidores, usuarios, poder concedente), Sociedade (sociedade em geral,
orgaos de controle, comunidades do entorno, municipes), Fornecedores, Forga de trabalho.

24 Usar denominag@es proprias. Exs.: imprensa, sindicatos, associa¢des de classe, investidores e outras que requeiram
gestdo de relacionamento, prestacdo de contas ou transparéncia.

25 Redes externas em que atua regularmente. Exs.: redes sociais, associagdes classistas, foruns corporativos da mesma
controladora da candidata, grupos de usuarios ou especialistas do mercado ou da mesma controladora da candidata.

26 Principais licenciamentos ou certificag6es aplicaveis ao tipo de organizacg&o, suas matérias-primas, insumos, produtos e
servigos; a saude e seguranga para forga de trabalho, clientes e fornecedores, a producao, a protecdo ambiental e os que
interferem ou restringem a gestdo econémico-financeira e dos processos organizacionais.

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

28 Concorréncia direta significativa com produtos similares ou solugdes alternativas e mudangas que estdo ocorrendo no
macroambiente ou mercado de atuagao que possam afetar ou desafiar a competitividade.
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12. HISTORICO DE INICIATIVAS E REALIZACOES DE MELHORIA DA GESTAO

Ano Fato relevante (~ 5 anos)

2017

2018

2019

2020

2021

2022

Incluir linhas anteriores se for conveniente

13. ORGANOGRAMA

Organograma com instancia de governanga demarcada e principais cargos dirigentes e gestores da organizagdo e seus nomes.
(méaximo uma péagina)

14. REDES INTERNAS?

Areas e Partes Interessadas integrantes Coordenador do Grupo

Grupo

Incluir linhas se necessério

29 Principais equipes, temporarias ou permanentes, formadas por pessoas de diferentes areas para apoiar, planejar ou
realizar a gestéo (comités, comissdes, grupos de trabalho, times etc.), destacando, se houver, qualquer representante de

parte interessada, indicando 0 nome ou cargo do coordenador na estrutura organizacional
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6 Critérios e Itens MEGSA ESG - Quadro de pontuagdes maximas

Critérios, Itens e Processos Gerenciais

NiveL B

NiVEL |

NiveL Il

NiveL Il

1 LIDERANCA

9

18

35

70

1.1 Desenvolvimento da cultura
a) Estabelecimento de valores, principios e padrées de conduta
b) Promocédo de mudancas culturais

10

20

1.2 Governancga
a) Estruturacdo da governanca
b) Controle de riscos e conformidade

12

25

1.3 Exercicio da lideranca
a) Comunicacdo com as partes interessadas
b) Tomada de deciséo

13

25

2 ESTRATEGIAS

18

35

70

2.1 Manutengdo de estratégias sustentaveis
a) Definicdo da esfera de influéncia e objetivos
b) Mapeamento e tratamento de forgas externas
c) Compilagéo e tratamento das forgas internas
d) Consenso estratégico

10

20

2.2 Implementacgao das estratégias
a) Definicdo de mudancas
b) Desdobramento dos planos

12

25

2.3 Andlise de desempenho
a) Medicéo e avaliacdo resultados
b) Avaliacdo de progresso

13

25

3 CLIENTES

10

20

40

80

3.1 Mercado e atuacgdo sustentavel
a) Estudo do mercado
b) Segmentacéo do mercado
c) Definicdo de clientes-alvo
d) Conhecimento sobre os clientes-alvo
e) Planejamento de experiéncias sustentaveis
f) Divulgacao dos produtos sustentaveis
g) Desenvolvimento de marcas sustentaveis

25

50

3.2 Experiéncia sustentéavel
a) Responsividade ao cliente
b) Resolutividade de manifesta¢Bes
c) Avaliacdo da experiéncia do cliente
d) Fidelizacdo de clientes

15

30

4 SOCIEDADE

16

30

60

4.1 Responsabilidade socioambiental
a) Manutencao da legalidade
b) Adocéo de cédigos voluntérios

15

30

4.2 Seguranga socioambiental
a) Controle de impactos adversos
b) Prontiddo para emergéncias

15

30

5 CONHECIMENTO, INOVACAO E TECNOLOGIA

18

35

70

5.1 Conhecimento essencial
a) Mapeamento dos conhecimentos
b) Internalizac&o do conhecimento

10

20

5.2 Inovacao sustentavel
a) Fomento da inovagéo
b) Experimentacdo em larga escala

12

25

5.3 Adaptacéo digital
a) Desenvolvimento do negécio digital
b) Seguranca digital

13

25
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6 PESSOAS 10 20 40 80
6.1 Equipes de alto desempenho 25 50
a) Estruturacdo das equipes
b) Composicdo de equipes
c) Capacitacdo e desenvolvimento das pessoas
d) Tratamento dos perigos e riscos de salde e seguranga
e) Otimizac¢8o do clima organizacional
6.2 Desenvolvimento de lideres 15 30
a) Definicdo de competéncias de lideranca
b) Selecédo de lideres e sucessores
c) Desenvolvimento de lideres e sucessores
7 PROCESSOS 15 30 55 110
7.1 Processos primarios e de suporte 25 50
a) Planejamento de fatores de desempenho
b) Projeto de produtos e processos sustentaveis
¢) Monitoramento do desempenho dos processos
d) Analise e melhoria de processos e produtos
7.2 Processos de fornecimento 15 30
a) Desenvolvimento sustentavel da cadeia de suprimentos
b) Qualificacédo e selecdo de fornecedores sustentaveis
¢) Monitoramento do fornecimento
d) Avaliacdo do fornecimento
7.3 Processos econdmico-financeiros 15 30
a) Sintese de fatores de desempenho econémico-financeiro
b) Projecao orcamentéria
¢) Qualificacdo de investimentos
d) Equilibrio do fluxo financeiro
Subtotal 70 140 270 540
8 RESULTADOS 55 110 230 460
8.1 Econdmico-financeiros 12 24 50 100
8.2 Ambientais 6 12 25 50
8.3 Sociais 6 12 25 50
8.4 Clientes e mercado 12 24 50 100
8.5 Pessoas 7 14 30 60
8.6 Processos 12 24 50 100
Total 125 250 500 | 1000
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7 Critérios - Detalhamento

CRITERIO 1 - LIDERANCA
Este Critério trata da gestao do desenvolvimento da cultura, governanca e exercicio da lideranga, enfatizando
seu papel para o desenvolvimento sustentavel.

Introducéo

O sistema de lideranca das organizac6es comprometidas com a exceléncia em gestdo e o desenvolvimento
sustentavel deve ser capaz de incorporar, com maior profundidade e agilidade, uma cultura compativel com as
consequéncias do rapido avanco da tecnologia digital e das exigéncias, bem mais severas, da sociedade, dos
investidores e novas geracdes de consumidores, no quesito sustentabilidade empresarial.

Isso inclui: 1) um aprofundamento na construcéo e pratica de valores e principios de exceléncia em gestédo e
de desenvolvimento sustentavel na sociedade digital e novas diretrizes decorrentes disso; 2) a deteccéo e
tratamento agil de aspectos da cultura que sdo incompativeis com esses rumos; 3) uma estrutura de
governanca mais comprometida e vigilante quanto a geragao de resultados significativos — econdmicos, sociais
e ambientais — e 4) uma atuacao do time de lideranca comprometida com principios avancados de ESG* e a
consequente modelagem de um negécio bem mais sustentavel e digitalmente adaptado.

Sumarizar os métodos para:

1.1 Desenvolvimento da cultura

a) Estabelecimento de valores e principios e padrdes de conduta

(Niveis B,1,2,3)

Visa a enfatizar a filosofia e direcionamento valorizados pela organizacdo para poder realizar sua visdo de
futuro, com desenvolvimento sustentavel, incluindo a observancia a padrées de conduta ética no ambiente em
gue opera.

) Sumarizar os valores e principios e colar link para o cédigo de conduta.

2)  Os valores e principios devem explicitar o compromisso com o desenvolvimento sustentavel.

%) Os valores e principios e o cédigo de conduta ética e suas atualiza¢cdes devem ser estabelecidos
com a participacédo dos administradores3! e divulgados interna e externamente, em locais e situagGes
importantes.

(Niveis 1,2,3)

“«) O canal de dendncia deve ser divulgado, para recebimento, avaliacdo e tratamento de atitudes
eticamente suspeitas.

) O codigo de conduta deve ser anunciado ativamente para novos interlocutores da organizagéo, com
a profundidade requerida pelo tipo de relacionamento.

(Niveis 2,3)

) A direcdo deve participar da divulgacéo dos valores e principios.

1) O tratamento de denuncias deve possibilitar que as partes envolvidas possam fornecer suas versdes dos
fatos e a concluséo do tratamento deve incluir retorno aos envolvidos.

¢) Os canais de denuncia devem ter independéncia suficiente para que as ocorréncias sejam investigadas,
tratadas com imparcialidade e agilidade e reportadas aos proprietarios, mantenedores, instituidores ou seus
representantes e outras instancias de controle dos atos da administragdo®? aplicaveis.

«) A interagdo com integrantes da forga de trabalho, clientes, fornecedores e érgéos de fiscalizagao deve ser
regulada com padr8es®? que previnam atitudes ou assédio ndo éticos e que combatam a corrupgao.

(Nivel 3)

w) A forca de trabalho deve participar do estabelecimento de valores e principios.
) A divulgagdo do codigo de conduta para a forgca de trabalho deve incluir avaliagdo de seu entendimento.

30 A sigla ESG - Environmental, Social & Governance - foi mantida na lingua inglesa considerando sua difuséo e esforgos
internacionais pelo desenvolvimento sustentavel.

31 Ver glossario.

32 Ver glossario.

33 Ex.: clausulas de condicdo de emprego claras; padrdes de devolugdo de presentes ou brindes, de pagamento de
despesas de representagdo, de anuéncia formal e treinamento no cddigo de conduta, de atendimento transparente de
clientes, fornecedores e fiscalizacéo e outras medidas preventivas.
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) As ocorréncias ou mal-entendidos sobre o codigo de conduta devem ser analisadas por tipo para localizar
as causas raizes e retroalimentar a melhoria do cédigo.

w0 As ocorréncias de violacdo ao cddigo de conduta devem ser avaliadas por meio de indicador.

“) A adesao da forca de trabalho aos valores e principios e 0 conhecimento sobre o cédigo de conduta devem
ser avaliados por meio de indicadores.

b) Promocédo de mudancas culturais
(Niveis 1,2,3)

Tem as finalidades de identificar os principais aspectos da cultura organizacional, reforcar os aspectos
funcionais que favorecem3®* o alcance dos objetivos e a pratica dos valores e principios, incluindo de
desenvolvimento sustentavel, e tratar os aspectos disfuncionais®® que tendem a desfavorecé-los.

) Exemplificar aspecto disfuncional que esté sendo tratado ou declarar que néo existe.

) A comunicacdo positiva3® deve ser utilizada para capitalizar os aspectos culturais favoraveis e mitigar os
desfavoraveis.

(Niveis 2,3)
70) A identificacdo de aspectos funcionais e disfuncionais da cultura organizacional deve ser feita com método
gue possibilite um olhar independente.

) As mudancgas culturais de grande alcance devem ser incorporadas por meio da aplicacdo de metodologias
participativas.

(Nivel 3)

) Os recém integrados a for¢a de trabalho, mais suscetiveis a percepgdo de particularidades da cultura,
devem ser consultados sobre suas percepgoes.

2() A aplicacdo de metodologias participativas nas mudancas culturais deve estimular a diversidade de ideias
e a colaboracéo.

1.2 Governancga

a) Estruturacédo da governanca
(Niveis 1,2,3)

Tem o objetivo de assegurar o estabelecimento de diretrizes®” para a administracdo e de mecanismo de

transparéncia e de controle externo independente, compativeis com seu regime juridico®® e as melhores

praticas de governanga.

2i0) As diretrizes estabelecidas para a organizacgdo pelos responsaveis devem incluir politicas relativas a gestao
e ao desenvolvimento sustentavel.

2() Os atos da direcdo devem ser controlados por instancia independente e, quando necessario, incluir parecer
com recomendacdes aos responsaveis.

(Niveis 2,3)

2() As diretrizes séo tratadas diretamente com o nivel de dire¢do e formalizadas tempestivamente para serem
seguidas.

#() A prestacdo de contas aos responsaveis, a sociedade e outras partes interessadas aplicaveis, deve ter a
autenticidade verificada.

s() A prestacdo de contas deve incluir os resultados das a¢des de desenvolvimento sustentével.

() A instancia controladora deve monitorar as sugestdes e denlncias relevantes de partes interessadas e seu
tratamento.

(Nivel 3)

34 Ex.: coleguismo, disciplina, comprometimento, reconhecimento, feedback, conservagao etc.

35 Ex.: paternalismo, indisciplina, descompromisso, “achismo”, resisténcia a feedback, soberba etc.

36 A comunicacdo positiva enfatiza aspectos favoraveis da cultura, opostos aos aspectos disfuncionais que estdo sendo
tratados.

37 As diretrizes incluem as estatutarias, de controles internos, prestacdo de contas, modelo de gestdo e afins, bem como
as diretrizes estratégicas homologadas como valores, principios, politicas, planos estratégicos e de investimentos, modelo
de negdcio e outros.

38 No caso de organizagGes que operam sob regimes juridicos que ndo possuem instancia controladora formal esse
requisito pode ser atendido por sistema de certificagdo independente, com exigéncia de politicas e planos (rumos) e
auditoria (controle).
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20) A instancia controladora deve monitorar os resultados das politicas de sustentabilidade, de seguranca e
saude ocupacional e de seguranca de informacdes.

#) O veiculo da prestacdo de contas das acbes de desenvolvimento sustentavel deve usar padrdo
reconhecido.

2() O nivel de comprometimento3® ESG da organizacéo deve ser avaliado por meio de indicador verificado de
forma independente.

b) Controle de riscos e conformidade

(Niveis B,1,2,3)

Visa a monitorar e acompanhar, o levantamento e tratamento dos riscos existentes*®, de acordo com
prioridades determinadas pelo nivel de exposicdo a consequéncias adversas e favoraveis das incertezas, e a
verificacdo e tratamento da conformidade regulatéria e com diretrizes, de acordo com a independéncia e
profundidade requeridas pelo risco associado.

«() Informar os riscos mais importantes que sdo acompanhados.

(Niveis 1,2,3)

@) O gerenciamento de riscos deve incluir a sua classificagé@o, definicdo do nivel de exposi¢éo e interposicao
de planos de mitigagc&o e a aplicacdo do método deve ser verificada pela instancia de controle.

2() A garantia da conformidade regulatoria e com diretrizes deve incluir a definicdo do nivel de gravidade de
eventuais ndo conformidades e interposicao de planos de agéo corretiva e a aplicacdo do método deve ser
verificada, com independéncia, pela instancia de controle.

(Niveis 2,3)

%) Os planos de mitigacdo de riscos e de ndo conformidades regulatérias e com diretrizes devem ser
homologados e monitorados pela instancia de controle.

%) O nivel de risco e planos de mitigacéo, associados as parcerias, aos ativos de infraestrutura operacional e

aos recursos hidricos, quando aplicavel ao perfil da organizagcdo, devem possibilitar monitoramento
intensivo.

(Nivel 3)

s0) O levantamento dos riscos existentes deve incluir a viséo do nivel operacional.

%) A promocdo da conformidade com diretrizes deve incluir a participacdo do nivel operacional para prevenir
desvios.

7() Os planos de acado corretiva relativos a ndo conformidades regulatérias e com diretrizes devem incluir a
melhoria dos mecanismos de controles internos.

%) O nivel de exposicao a riscos e o nivel de gravidade das ndo conformidades regulatérias e com diretrizes
devem ser avaliados por meio de indicadores.

1.3 Exercicio da lideranca

a) Comunicacdo com partes interessadas

(Niveis B,1,2,3)

Tem como objetivos manter as partes interessadas cientes de fatos relevantes que fortalegcam o relacionamento
e assegurar canais de acesso efetivos a organizacéo e de interacéo ativa com a diregéo.

«() Exemplificar dois fatos relevantes recentemente comunicados pela dire¢do e o publico alvo.

«() Canais de manifestacdo de facil acesso e responsivos, devem ser disponibilizados para os diferentes
publicos.

“() O acesso da forca de trabalho a direcdo deve ser assegurado e os encontros da diregdo com niveis
operacionais da forca de trabalho devem ser disciplinados e regulares.

(Niveis 1,2,3)

<) As midias sociais devem ser integradas e compatibilizadas com outros canais de manifestacao.

<) A comunicacdo institucional deve incluir a divulgacéo ativa de informacdes relevantes para os diferentes
publicos, internos e externos, utilizando métodos compativeis para alcancar os objetivos das mensagens.

“) A comunicacao institucional deve permitir e monitorar a retroalimentacdo do publico alcancado pelas
mensagens.

39 O comprometimento ESG engloba o conjunto de agdes ambientais, sociais e de governanga praticadas pela organizagao.
Pode ser avaliado por intermédio do ABES ESG Index.
40 Os riscos existentes envolvem exposicdes atuais e que podem surgir no futuro.
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) As manifestages recebidas nos canais devem ser analisadas e tratadas de acordo com critérios pré-
estabelecidos que busquem assegurar pronta resposta aos autores, quando pertinente.

«) A interacdo da direcdo com interlocutores das partes interessadas deve incluir agenda planejada de
relacionamento para identificar oportunidades e prioridades, negociar interesses e demonstrar
comprometimento.

(Niveis 2,3)

“0) As manifestacBes adversas recebidas nos canais, definidas com nivel de gravidade elevado, devem ser
repassadas e acompanhadas tempestivamente pela direcéo.

«() Em situacdes de crise*!, a comunicacdo com o publico-alvo deve ser orientada por especialista.

“) Membros da dire¢cdo devem ser preparados para se manifestar em nome da organiza¢do na imprensa ou
midias sociais.

(Nivel 3)

) As manifestacfes adversas devem ser analisadas de forma integrada, considerando as licbes aprendidas,
para atuar nas causas raizes do sistema de gestdo e prevenir recorréncia.

si0) A interacdo da direcdo com interlocutores das partes interessadas deve incluir a atracéo de parceiros para
iniciativas de desenvolvimento sustentavel ou engajamento na causa.

() A comunicacao institucional e a interacdo com a direcdo devem ser avaliadas por meio de indicadores.

b) Tomada de decisédo

(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de deliberar, no sistema de lideranca adequado, na algcada do lider ou de forma colegiada,
acerca dos melhores rumos a seguir, utilizando informagfes e experiéncias. Também visa a assegurar a

comunicacao aos atores impactados pelas decisbes tomadas, nos diferentes niveis e processos, e de garantir
gue essas acdes sejam implementadas correta e tempestivamente.

i) Os métodos decisorios#? utilizados, incluindo individual, colegiado e de resolucéo de divergéncias, devem
ser informados para os recém-integrados a for¢a de trabalho.

“) As decisdes colegiadas e compromissos associados sado registrados e compartilhados com as partes
comprometidas e afetadas por elas.

(Niveis 1,2,3)

i) A compatibilidade das decisdes a serem tomadas com os valores e principios e cédigo de conduta ética
deve ser verificada em todas as situagées.

%) O sistema de tomada de deciséo colegiada deve ser disciplinado.

s10) Os compromissos decididos consensualmente devem ser monitorados.

(Niveis 2,3)

) A tomada de decisGes deve considerar os riscos inteligentes*® para as partes impactadas pela deciséo.
) Os compromissos decididos consensualmente devem ser monitorados de forma integrada.

(Nivel 3)

() Os responsaveis por compromissos vincendos devem ser alertados.

si() A profundidade da analise para tomada de decisdo deve considerar os riscos inteligentes associados a ela
e sua reversibilidade.

4! Incidentes, acidentes ou resultados que tem potencial de abalar a imagem da organizagdo na sociedade, no mercado ou
internamente.

42 Inclui mecanismo de deliberacdo individual e colegiada, andlise de risco e reversibilidade, influéncia das alcadas,
resolucéo de divergéncias, sistema de escalada, aprovacdo de documentos, registro e compartilhamento de decisdes etc.
43 Ver glossario
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CRITERIO 2 — ESTRATEGIAS
Este Critério trata da gestdo da manutencdo estratégias sustentaveis, sua implementacdo e a andlise do
desempenho.

Introducao

As consequéncias do avanco da tecnologia digital em todos os setores da economia global e das exigéncias
da sociedade, dos investidores e novas geracdes de consumidores, no quesito sustentabilidade empresarial,
e o potencial de influéncia disso na prépria estrutura da sociedade e nos modelos de negécio das organizacdes,
trazem desafios complexos para o planejamento empresarial. No entanto, também revelam grandes
oportunidades nos quesitos de modelo de negécio, qualidade, eficiéncia operacional** e inovacao
potencializados pelas novas tecnologias.

A definicdo de estratégias sustentaveis se refere a abordagem da organizagéo para preparar os caminhos que
a levardo a um futuro mais sustentavel compreendendo a complexidade do ambiente externo*®> e do ambiente
interno*. No processo, podem ser utilizados tipos diferentes de previsdes, projecdes, opcdes, cenarios ou
outros métodos para se criar uma perspectiva do futuro, com o propésito de orientar a tomada de decisao e a
alocacdo dos recursos. A definicdo deve abranger a avaliacdo de transformacBes necessarias e suas
prioridades.

Configurar e implementar estratégias compativeis com o desenvolvimento sustentavel numa economia cada
vez mais globalizada, exigente e turbulenta, demanda a exceléncia na gestao dessas atividades, a comecar
pelo entendimento dos anseios das partes interessadas e a consequente compatibilizacédo de objetivos,
harménicos entre si.

Na gestdo ESG de 22 geracdo, a sociedade ganha uma importancia maior, com verdadeiro status de cliente
de servicos socioambientais extraordinarios da organizacdo, por exemplo, colaborar para os ODS*”’s, na
maioria das vezes sem retorno econémico imediato, além de desenvolver produtos mais sustentaveis
relacionados com a missao essencial da organizacéo. Por isso a organizacao é desafiada mais fortemente na
sua sustentabilidade econémica e capacidade de inovar para gerar valor e diferenciais competitivos.

Enquanto a organizacgéo € cada vez mais demandada por produtos mais competitivos e sustentaveis, ela deve,
simultaneamente, absorver parte do rateio universal da divida socioambiental da sociedade industrial de
consumo movida a hidrocarboneto e enfrentar ondas de crises globais.

A formulacdo de estratégias voltadas a inovacéo, em todos os sentidos — de modelo de negécio, de produtos
e processos, incluindo de gestdo — requer um mecanismo de planejamento que seja mais fluido e &gil, no
sentido de buscar manter um portfélio de direcionamentos estratégicos continuo e légico, concatenado com as
aceleradas e inesperadas mudancas do macroambiente e setor de atuacdo. Dessa forma o ciclo de
estabelecimento de objetivos e planos estratégicos e sua execugao precisa ser muito mais agil e dinamico.

Neste cenario mais dinamico, a existéncia de macroestratégias, que determinam um rumo geral de longo prazo,
e micro estratégias adaptativas, assincronas e definidas para horizontes mais curtos, tende a dar maior
flexibilidade para as organizacdes. Isso requer um processo de inteligéncia estratégica permanente que resulta
na administracdo de um conjunto de planos estratégicos que se sucedem, ao serem implementados, com
duracdo variada, por meio do projeto ou planejamento dos produtos e processos (Item 7.1). Como
consequéncia, esses planos sdo concatenados com um processo de orgcamento (Item 7.3) continuo.

Os principios do desenvolvimento sustentavel ganham importancia no processo de formulacdo e
implementacéo de estratégias sustentaveis, primeiramente como for¢a influenciadora e depois como
mecanismo de validacao dos objetivos dos planos estabelecidos.

44 Inclui a produtividade.

45 As oportunidades e ameacas provenientes do macroambiente, do setor de atuagio e do mercado de atuagio. As do
macroambiente abrangem os riscos externos ja identificados e outros aspectos conjunturais da sociedade em geral ou das
regides de atuacao, tais como politicos, econémicos, sociais, ambientais, tecnoldgicos e legais. As forcas e fraquezas do
setor de atuagdo englobam aspectos relativos ao ambiente operacional da organizagdo, cadeia de fornecimento,
formadores de opinido e outras forgcas atuantes no setor como um todo, entre elas as politicas publicas e a situacdo dos
recursos. As forgas e fraquezas do mercado de atuagéo (de fornecimento de produtos, de trabalho, financeiro e de capitais,
da cadeia de suprimento e de atuacdo socioambiental) abrangem a dindmica da competicdo existente por clientes,
oportunidades e recursos, como caracteristicas e competéncias dos principais concorrentes, novos entrantes, organizagoes
de referéncia do setor ou de fora dele.

46 As forgas e fraguezas provenientes do ambiente interno relacionadas aos riscos internos ja identificados e outros
aspectos identificados na avaliagdo do desempenho do negécio como situacdo econdmico-financeira, de ativos de
infraestrutura e intangiveis, competéncias ou outros recursos.

47 Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel das Nag6es Unidas, 2015.
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Sumarizar os métodos para:

2.1 Manutenc¢é&o® de estratégias sustentaveis
a) Definicéo da esfera de influéncia e objetivos
(Niveis B,1,2,3)

Tem as finalidades de identificar*® as partes interessadas da esfera de influéncia da organizagéo, inventariar
0S seus anseios e interagfes mutuas, definir informacdes relevantes para gestdo e estabelecer objetivos
estratégicos do negdcio.

() Informar os indicadores estratégicos do negdcio com seus resultados no Critério 8, identificados com (N).

i) Os objetivos da organizacdo devem considerar as demandas®® do desenvolvimento sustentavel, inclusive,
qguando aplicavel para o perfil, da universalizagédo e do saneamento ambiental integrado.

(Niveis 1,2,3)
() Os objetivos da organizacdo devem ser consensados com a participacdo®! dos administradores.
(Niveis 2,3)

i) Os anseios de redes de organizacdes ou de pessoas da esfera de influéncia da organizacao devem ser
tratados.

) A importancia relativa (pesos) das interacdes para a organizagdo e para as partes interessadas deve ser
estabelecida.

() Os principais requisitos®? e indicadores estratégicos do negdcio®® relativos a partes interessadas mais
importantes devem ser definidos>*.

(Nivel 3)

) Os principais indicadores estratégicos do negocio devem possibilitar também a avaliagdo da sua
competitividade.

) O cumprimento de compromissos com as partes interessadas mais importantes deve ser avaliado por meio
de indicadores®®.

b) Mapeamento e tratamento de forgas externas

(Niveis B,1,2,3)

Visa a identificar continuamente® e a compreender as ameagas e oportunidades provenientes do ambiente
externo, a avaliar suas possiveis consequéncias para o alcance dos objetivos e a propor estratégias potenciais
ageis para contornar ou aproveitar esses aspectos.

1) Citar exemplos de ameacas e oportunidades mais relevantes, atualmente consideradas.

(Niveis 1,2,3)

() Os possiveis impactos das ameagas e oportunidades devem ser analisados e ponderados com a
participacdo de gestores e profissionais seniores e uso de fontes de informacao confiaveis.

(Niveis 2,3)

() A identificacdo de ameacas e oportunidades deve considerar as detectadas no gerenciamento dos riscos
externos e, quando aplicavel ao perfil da organizagdo, no acompanhamento dos planos oficiais de
saneamento ambiental do poder concedente e de 6rgdos ambientais.

) A identificacdo de ameacas e oportunidades deve incluir a avaliagdo de tendéncias e cenarios de longo
prazo.

4 O termo “manutengdo” foi usado no sentido de “manter” um portfélio atualizado de estratégias, com adaptagdo agil as
forcas impulsoras e restritivas, em permanente mudancga.

49 Processo também conhecido como de levantamento da matriz de materialidade.

50 As demandas do desenvolvimento sustentavel expressam a voz das geracGes futuras de seres vivos.

51 Pode requerer a compatibilizagdo ou redefinicdo de visdo de futuro e misséo critica.

52 ver glossario Requisito de parte interessada.

53 Além desses indicadores, a organizacdo podera definir outros indicadores especificos para monitorar estratégias (ver
2.1d) e podem até serem 0s mesmos.

54 Esses requisitos podem estar relacionados a fatores de desempenho muito importantes dos processos (7.1a, 7.3a).

55 O proprio MEGSA ESG possui um fator que avalia o atendimento aos compromissos com as partes interessadas.

56 N&o necessariamente de forma sincrona.
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) As estratégias potenciais propostas devem ser avaliadas em termos de impacto econdmico, social e
ambiental estimado, para priorizar a integracdo entre elas.

(Nivel 3)

i) A identificacdo de ameacas deve incluir a sondagem de competéncias diferenciadas®’ dos principais
concorrentes, novos entrantes e organizacfes de referéncia que deveriam ser incorporadas pela
organizacao.

) O desempenho do mapeamento de forgas externas deve ser avaliado por meio de indicador®8.

c) Compilacéo e tratamento das forcas internas

(Niveis B,1,2,3)

Visa a compreender as forcas® e fraguezas provenientes do ambiente interno, a reavaliar seus possiveis
impactos para o alcance dos objetivos e a propor estratégias potenciais para melhor contornar ou aproveitar
esses aspectos.

70) Citar exemplos de forgas e fraquezas mais relevantes, atualmente consideradas.
(Niveis 1,2,3)

) Os possiveis impactos das for¢as e fraquezas devem ser analisados e ponderados com a participagao de
gestores e profissionais.

(Niveis 2,3)
() A identificagé@o de forcas e fraquezas deve considerar as detectadas no gerenciamento dos riscos internos.
«() O estudo das forcas e fraquezas deve incluir a avaliacdo de tendéncias e cenérios de longo prazo.

¢() As estratégias potenciais propostas devem ser avaliadas em termos de impacto econémico, social e
ambiental estimado, para priorizar a integracdo entre elas.

(Nivel 3)

2() O estudo das forcas e fraquezas deve incluir a identificacdo das competéncias faltantes que estdo na causa
raiz de resultados adversos, incluindo de qualidade, eficiéncia e ecoeficiéncia operacional, e das
competéncias diferenciadas que devem ser aprofundadas para expandir os ativos intangiveis a elas
associados.

s() O desempenho da compilacédo de forcas internas deve ser avaliado por meio de indicador®®.

d) Consenso estratégico

(Niveis B,1,2,3)

Tem como finalidades combinar, de forma otimizada para atingir os objetivos, as estratégias potenciais
resultantes da andlise dos ambientes externo e interno, e de definir estratégiast! de melhor retorno a serem
adotadas, os planos®? e os indicadores estratégicos® associados e as metas a serem atingidas, a curto ou
longo prazos.

“() Informar no Critério 8 as principais metas de indicadores estratégicos juntamente com pequena explicacao
do potencial de alcance®4.

57 Que Ihes estdo trazendo diferenciais competitivos evidentes.

58 Pode ser adotado indicadores direcionadores (drivers) como por exemplo “Participacdo de liderangas nas discussées
(sobre o total de sessdes previstas)” ou “Estratégias potenciais com estudos de retorno (sobre o total de estratégias
potenciais)” ou “Ameacas e oportunidades com estratégias potenciais (sobre total de ameacgas e oportunidades)”

59 As forgas representam os ativos intangiveis que a organizagio possui.

60 Pode ser adotado indicadores direcionadores (drivers) como por exemplo “Participacdo de liderancas nas discussdes
(sobre o total de sessdes previstas)” ou “Estratégias potenciais com estudos de retorno (sobre o total de estratégias
potenciais)” ou “Forgas e fraquezas com estratégias potenciais (sobre total de forcas e fraquezas)”

61 As estratégias adotadas podem ser expressas na forma dos proprios planos estratégicos. Ex.: “Projeto inovagéo digital
em servigos”.

62 Trata-se dos planos estratégicos que serdo desdobrados nos processos.

63 Esses indicadores servem para avaliar estratégias especificas e complementam os indicadores estratégicos do negécio
(ver 2.1a)

64 A avaliacdo do potencial de alcance de metas estratégicas trata da analise da possibilidade de alcangéa-las considerando
o nivel atual, os planos estratégicos e cenarios emergentes e pode incluir estudos realizados pelos analistas para fazer
projecdes e suas conclusdes, como avaliagBes de retorno de investimentos, avaliagdes consensuais de dirigentes ou
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) O consenso estratégico deve ser realizado com a participacéo de gestores e profissionais para estabelecer
metas, alinh&-las entre as areas e promover o comprometimento.

As metas para os objetivos estratégicos devem incluir expectativas de alcance de resultados:
&) econdmicos.
@) de clientes.

(Niveis 1,2,3)

) A definicdo de estratégias nos temas mais complexos deve envolver especialistas e partes interessadas
relevantes, para confirmagéo de hipoteses.

As metas para os objetivos estratégicos devem incluir expectativas de alcance de resultados:
©) ambientais
@) de mercado
%) de processos

(Niveis 2,3)

2() A definicdo de estratégias deve considerar a inovacao®®.

«() Os objetivos ESG mais importantes devem ter metas de longo prazo associadas.

“) A projecdo de investimentos e retornos de estratégias potenciais combinadas deve ser realizada para
otimizar a definicdo daquelas a serem adotadas e as metas a serem definidas.

%) O potencial de alcance das metas estratégicas, de curto ou longo prazo, por meio dos planos estabelecidos
deve ser avaliado.

%) As metas estratégicas devem considerar projecées, requisitos® de partes interessadas e referenciais®’
comparativos pertinentes.

As metas para 0s objetivos estratégicos devem incluir expectativas de alcance de resultados:
o) financeiros
@) sociais
“) de pessoas
i) de ativos de infraestrutura operacional, quando aplicavel
©i()  de fornecimento
20)  de governanca
() de recursos hidricos, quando aplicavel.

() A definicdo de indicadores para monitoramento de estratégias deve permitir a avaliacdo da competitividade
do resultado.

(Nivel 3)

s ) A estratégia potencial de mudanca do modelo de negdcio deve ser avaliada com vistas a possibilidade de
melhorar os retornos.

w5 ) O horizonte de estabelecimento de metas deve ser compativel com o alcance da visédo de futuro.

()0 desempenho do consenso estratégico deve ser avaliado por meio de indicador integrado de alcance® de
metas.

especialistas baseadas na experiéncia, observagédo de resultados alcangados por outras organiza¢des ou processos e
outros. As conclusdes sumarizadas dessa andlise devem ser relatadas no Critério 8 para alguns dos resultados
estratégicos e servem para avaliar o fator “Potencial” dos resultados.

65 Ver glossario. A busca pela inovagéo é tratada em 5.2

66 Ver glossario.

67 Os referenciais comparativos pertinentes aqui citados s&o aqueles obtidos (ver 5.1a) para inspirar metas.
68 Indicador “Metas estratégicas alcangadas (sobre as metas estratégicas pré-estabelecidas)”
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2.2 Implementagao das estratégias

a) Definicdo de mudancas
(Niveis 1,2,3)

Tem os objetivos de analisar e estabelecer as mudancas®® mais importantes necessarias para o éxito das
estratégias, tanto nos processos quanto na gestao.

e() Citar mudanga importante necessaria definida no ultimo ciclo de planejamento.
(Niveis 2,3)

)As mudangas necessdrias, no conjunto de processos primarios, de suporte, suprimento e econémico-
financeiros, para acomodar as estratégias, devem ser estabelecidas de forma participativa.

(Nivel 3)

) As formas de superar as dificuldades, incluindo barreiras culturais, decorrentes das estratégias formuladas
devem ser analisadas e tratadas.

b) Desdobramento dos planos
(Niveis B,1,2,3)

Visa a assegurar que as metas e planos® estratégicos sejam traduzidas em metas e planos coerentes nos
processos primarios, de suporte’, de suprimento e econémico-financeiros.

(Niveis 1,2,3)

10O desdobramento dos planos e as metas estratégicas nos planos dos processos devem ser acompanhados
de forma integrada.

20)Os planos estratégicos devem ser desdobrados para os fornecedores, quando aplicavel.
(Niveis 2,3)

") A coeréncia’ das metas e planos” dos diferentes processos com as estratégias e também entre si deve
ser verificada de forma participativa.

1) A direcdo deve assegurar a coeréncia entre os planos desdobrados das estratégias e o orcamento.
(Nivel 3)

150)Os responsaveis pelos planos devem ser alertados de compromissos vincendos.

60)O cumprimento’* dos planos dos processos deve ser avaliado por meio de indicador.

2.3 Andlise de desempenho

a) Medicédo e avaliagdo de resultados

(Niveis B,1,2,3)

Tem as finalidades de permitir controlar’™ a evolugdo dos resultados estratégicos e operacionais’, avaliar o
desempenho competitivo’” da organizacdo no mercado’ ou setor de atuagdo, verificar o atendimento a

requisitos de partes interessadas e estimular o comprometimento dos diversos niveis da estrutura de lideranga
com o alcance de metas.

69 As mudancas podem influenciar a estruturacéo das equipes e seus lideres (ver 6.1a)

70 As metas e planos estratégicos influenciam nos indicadores, metas e planos a serem estabelecidos para os processos
primarios e de suporte (7.1) e econdmico-financeiros (7.3) e consequentemente para os processos de fornecimento (7.2).
71 As metas para os processos de fornecimento (7.2) decorrem do projeto/planejamento de processos primarios e de
suporte (7.1b).

72 A verificagdo de coeréncia possibilita identificacdo de redundancias ou pré-requisitos néo tratados.

73 Os projetos ou planos si@o desdobrados, a partir das estratégias, para os processos primarios e de suporte em 7.1b
juntamente com outros requisitos, relativos a clientes, outras partes interessadas e areas internas, de melhorias dos
processos e para 0s processos econdmico-financeiros em 7.3a.

74 Pode ser avaliado os planos dos processos (ou areas) que estdo cumprindo o cronograma.

75 O proprio uso regular e continuo do MEGSA ESG permite realizar esse acompanhamento, se os indicadores do Critério
8 utilizados forem acompanhados pela média mével de 12 meses.

76 O desempenho operacional refere-se ao desempenho dos processos primarios e de suporte.

77 O nivel de competitividade e o nivel de atendimento de compromissos com partes interessadas geralmente sdo medidos
em ciclos mais longos, por exemplo, anuais e para alguns resultados trimestrais, e avaliados em foros especiais.

78 Ver glossario. Ndo é s6 no mercado-alvo de produtos.
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() Informar os principais indicadores estratégicos e operacionais com seus resultados no Critério 8.
1) As informacdes dos indicadores estratégicos e operacionais devem ser atualizadas pelos responsaveis.

O desempenho competitivo”® e do atendimento aos requisitos® de partes interessadas devem ser avaliados,
para resultados:

9 econbmicos

=) de clientes.
(Niveis 1,2,3)

210)  ambientais

2)  de mercado

20)  de processos

(Niveis 2,3)
2)  financeiros
250)  sociais

) de pessoas
() de ativos de infraestrutura operacional, quando aplicavel
) de fornecimento
() de governanga
() de recursos hidricos, quando aplicavel
©w)0s resultados cujo desempenho competitivo precisa ser conhecido devem ser selecionados com
participacdo da direcéo.
w()0s critérios®! de selecao de referenciais® comparativos para avaliagdo do desempenho competitivo devem
ser estabelecidos com a participagdo da direcéo.

() Os fatos relevantes atualizados, sobre o macroambiente, setor de atuacdo e ambiente interno, devem ser
compilados para contextualizar a analise dos resultados.

(Nivel 3)
w0 A abrangéncia® da mensuragdo da competitividade deve ser avaliada por meio de indicador.

b) Avaliagdo de progresso
(Niveis B,1,2,3)

Visa a analisar a evolucdo dos planos e resultados estratégicos e operacionais, a deliberar sobre as causas
provaveis associadas a resultados adversos e a definir contramedidas.

() A direcdo deve realizar o monitoramento integrado® dos planos e indicadores®® estratégicos e das eventuais
contramedidas a resultados adversos em curso.

79 O desempenho competitivo € conhecido por meio da comparacgéo de resultados alcancados pela organizagdo com
referenciais comparativos pertinentes (ver 5.1a). O Critério 8 requer esta mensuracao para o Ultimo exercicio ou ciclo de
avaliacdo, para resultados estratégicos.

80 O atendimento aos requisitos de partes interessadas € conhecido por meio da comparacio de resultados alcangados
pela organizacdo com expectativas de partes interessadas ou metas delas desdobradas. O Critério 8 requer essa
demonstracédo de atendimento para o Ultimo exercicio ou ciclo de avaliagcao, para resultados estratégicos.

81 As fontes dos referenciais comparativos, utilizados na demonstragéo de resultados no Critério 8, devem ser coerentes
com os critérios de definicdo de sua pertinéncia aqui informados. Na demonstracdo de um resultado, no Critério 8, devem
ser informados, para identificar o referencial comparativo utilizado, por exemplo, 0 nome dos concorrentes; o home da
organizacgdo de referéncia; o nome de indice ou taxa referencial; a caracteristica ou tipo de média, do setor ou mercado,
relevante para avaliar a competitividade; ou outros.

82 A obtenc&o dos referenciais comparativos (ver 5.1a), no mercado ou setor de atuagéo, pode abranger a regido de atuagéo
da organizacdo ou, quando se desejar conhecer os niveis dos melhores da classe, as regides onde o setor € mais
desenvolvido. Somente a similaridade de porte e de objetivo ndo caracterizam pertinéncia, a menos que seja organizagao
concorrente ou congénere em mercado mais desenvolvido ou universalizado.

83 Procura avaliar o desconhecimento da competitividade dos resultados. Pode ser avaliado pela auséncia de referenciais
comparativos pertinentes para resultados estratégicos.

84 A dire¢do acompanha os indicadores e planos de forma integrada para melhor decidir, tendo uma vis&o global de seu
andamento e das inter-relag@es entre eles.

85 Ver glossario. N&o se limitam a séries histéricas de medicdes.
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w0 alcance de metas, o desempenho competitivo e 0 atendimento de requisitos de partes interessadas
devem fazer parte da avaliagdo de progresso.

(Niveis 1,2,3)

() As causas provaveis dos resultados desfavoraveis revelados pelos indicadores devem ser estudadas pelos
responsaveis.

()0 potencial de alcance das metas estratégicas, de curto ou longo prazo, a luz do progresso dos planos,
deve ser reavaliado.

) Os resultados estratégicos e operacionais a serem analisados devem ser pré-estabelecidos conforme a
instancia® decisoéria de avaliacao.

(Nivel 3)

“()A avaliagdo dos resultados deve utilizar técnicas®” de analise agregada que permitam a percepgdo de
correlacdes entre eles.

“i0)As contramedidas alternativas aos resultados desfavoraveis devem ser analisadas pelos responsaveis para
apoiar a tomada de deciséo.

“2)0Os desempenhos da evolucao dos resultados estratégicos, da sua competitividade, do seu atendimento a
requisitos de partes interessadas e do seu potencial de alcance de metas devem ser avaliados por meio de
indicadores®,

86 A organizagéo pode ter mais de um foro de andlise ou “view” de resultados. Por exemplo, do conselho, da direcéo, de
comités ou comissfes, de programas, de perspectiva, de areas e outras.

87 O uso de técnicas de agregacio permite a percepgao de correlacdes entre eles.

88 O uso do MEGSA ESG permite avaliar esses indicadores por meio dos Fatores do Critério 8.
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CRITERIO 3 — CLIENTES

Este Critério trata da gestdo da atuacdo sustentavel no mercado e da experiéncia sustentavel promovida aos
clientes da organizacao.

Introducéo

As exigéncias emergentes da sociedade com vistas ao desenvolvimento sustentavel cobram das organizagfes
uma responsabilidade e um ativismo maior, junto ao mercado e clientes com quem interage. Esse ativismo
inclui o de influenciador da cultura de sustentabilidade e ndo somente na oferta de produtos sustentaveis,
embasados por processos também sustentaveis. Por outro lado, o acelerado desenvolvimento das tecnologias
digitais, também exige da organizagdo uma percepgdo melhor das oportunidades que elas podem trazer para
aumentar a atratividade e a preferéncia pelos seus produtos.

O conhecimento mais profundo das predisposicoes®® dos diferentes tipos de clientes-alvo, em consumir
produtos tecnologicamente superiores € mais sustentaveis, influirdo na forma de interagir com o mercado e
consequentemente nos investimentos em comunicacao, tecnologia e sustentabilidade.

Os mercados abordados neste Item referem-se apenas aos mercados de atuacdo que sao alvos do
fornecimento de produtos da organizacao.

Os métodos podem variar em funcéo das peculiaridades dos diferentes segmentos de mercado ou grupos de
clientes-alvo.

Sumarizar os métodos para:
3.1 Mercado e atuacao sustentavel

a) Estudo do mercado

(Niveis B,1,2,3)

Tem os objetivos de compreender as principais variaveis gue influenciam e que influenciardo na decisdo de
clientes potenciais de usufruir, consumir ou adquirir produtos da organiza¢do, da concorréncia ou de tipo
similar, bem como viabilizar a segmentacdo do mercado e conhecer as vantagens proprias e dos
competidores® nesses nichos.

(Niveis 2,3)
“()Entre as variaveis estudadas devem estar as dificuldades para os clientes potenciais usufruirem de produtos

da organizacgéo, principalmente no caso de servi¢os publicos essenciais, concessionados ou ndo, ou de
monopdlios naturais e no caso de pessoas com deficiéncia.

w()As principais fatias de participagéo® no mercado devem ser acompanhadas por meio de indicadores.
(Nivel 3)
s ) A predisposicdo do mercado em adquirir produtos sustentaveis e de preferir relacionar-se com organizagfes

sustentaveis deve ser estudada para determinar diferentes tipos de oferta e de comunicagéo afirmativa para
promocéo da sustentabilidade.

b) Segmentacdo do mercado

(Niveis 2,3)

Tem a finalidade de particionar os mercados de atuacdo com base em caracteristicas similares que permitirdo
uma melhor adequacéo e oferta de solugbes aos clientes, aumentando a eficiéncia do plano comercial, bem
como de poder acompanhar a fatia de participa¢do nos segmentos. Quando aplicavel ao perfil da organizacao,
a segmentac¢do®? deve ser aplicada considerando o mercado de concesses de servigos publicos e o0 mercado
de consumidores desses servi¢cos ou de alternativos concorrentes.

89 Ver glossario.

% “Competidores” abrangem fornecedores de solugdes equivalentes ou alternativas que atendem as necessidades e
expectativas do mercado-alvo da organizacao, podendo ser, inclusive, o préprio cliente.

° As fatias de participa¢do em mercados concessionados de monopdlio natural € o grau de cobertura ou de atendimento.
92 Os principais segmentos de atuacg&o devem ser informados no Perfil.

34



‘PNQS 2022 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

(Nivel 3)

s ) Entre as caracteristicas similares utilizadas para segmentacao, deve estar a predisposi¢cdo, maior ou menor,
da particdo, em adquirir produtos sustentaveis e de preferir relacionar-se com organizagdes sustentaveis,
para direcionar diferentes técnicas de abordagem.

w()As fatias de participacdo nos principais segmentos devem ser acompanhadas por meio de indicadores.

c) Definicdo dos clientes-alvo

(Niveis 1,2,3)

Visa a dar prioridade ao esforco de colocacdo de produtos, dirigido a nichos especificos dos segmentos e
permitir uma adequacéo e oferta mais precisas de produtos e solucdes.

) Os principais clientes-alvo estdo informados no Perfil.

(Niveis 2,3)

“i) A segmentacdo deve considerar o perfil socioeconémico.

d) Conhecimento sobre os clientes-alvo
(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de conhecer as principais fases da jornada e as experiéncias relevantes que restringem,
inclusive pela condi¢édo social, e levam a escolha do produto da organizacdo, pelo cliente-alvo e eventuais
intermediarios, bem como de identificar as suas principais necessidades, expectativas e predisposicdes, em
constante evolucao, que influenciam na sua preferéncia.

50)Os principais interesses dos clientes-alvo estejam informados no Perfil.

(Nivel 2,3)

()0 levantamento de informacdes deve incluir a atuagdo em rede quando possibilitar®® a ampliagdo do
conhecimento sobre os clientes-alvo.

(Nivel 3)

w210 levantamento de informagdes deve incluir o estudo da capacidade operacional e financeira de o cliente-
alvo adquirir ou se beneficiar dos produtos de forma sustentavel, da existéncia de solugdes alternativas e
suas consequéncias boas ou ruins para a organizagéo, para terceiros, para a sociedade e para o meio

ambiente, e de experiéncias de organiza¢des de dentro e fora do ramo ou em mercados mais desenvolvidos,
para ampliar o conhecimento sobre os clientes-alvo.

30 A predisposi¢cdo dos clientes-alvo em preferir produtos sustentaveis e se relacionar com organizacdes
sustentéveis deve ser estudada para balizar a comunicacao afirmativa nesse sentido.

e) Planejamento de experiéncias sustentaveis
(Niveis B,1,2,3)

Visa a especificar produtos mais atrativos as necessidades, expectativas e predisposi¢cdes dos clientes-alvo e
ao mesmo tempo que contribuam para o desenvolvimento sustentavel.

() Citar duas caracteristicas dos produtos que contribuem para o desenvolvimento sustentavel.

(Niveis 2,3)

5010 planejamento deve traduzir os principais interesses de clientes-alvo em requisitos de desempenho para
0 projeto® de produtos e processos.

(Niveis 3)

()0 planejamento deve traduzir os principais interesses de atuacdo sustentavel com os clientes-alvo em
requisitos de desempenho para o projeto de produtos e processos.

f) Divulgacdo dos produtos sustentaveis
(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de despertar o interesse de clientes-alvo por produtos da organizacéo que os atendam e que
contribuam para o desenvolvimento sustentavel.

98 Quando existirem associacdes setoriais, redes de revendedores, representantes, usuarios e outras redes.
94 O projeto de produtos e operacgdes ¢ tratado no Item 7.1.
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%10)0s anuncios de produtos ofertados devem ser verificados quanto a clareza e autenticidade de contetdo.
(Nivel 3)

) A divulgacao deve despertar o interesse de clientes-alvo por produtos que contribuam de alguma forma
para o desenvolvimento sustentavel em segmentos aplicaveis.

)0 desempenho da divulgagéo deve ser avaliado por meio de indicador.

g) Desenvolvimento de marcas sustentaveis
(Niveis 1,2,3)

Tem o propoésito de criar credibilidade, admiragéo, confianca, preferéncia e imagem positiva na organizagédo e
seus produtos, especialmente no mercado-alvo.

w00 ) Citar qual é o principal posicionamento pretendido pela organizacdo no mercado.

(Niveis 2,3)

1) As marcas institucionais e de produtos e sua reputacdo no mercado-alvo devem ser protegidas.

w20 ) A avaliacdo da reputacdo ou imagem pretendida (posicionamento) para a organizacdo no mercado-alvo
deve ser acompanhada por meio de indicador.

(Nivel 3)

) A avaliagdo da reputacdo ou imagem pretendida de organizacdo sustentavel no mercado-alvo deve ser
acompanhada por meio de indicadores.

3.2 Experiéncia sustentéavel

a) Responsividade ao cliente
(Niveis B,1,2,3)

Tem as finalidades de buscar assegurar acesso facil, agil e objetivo do cliente e eventuais intermediarios para
contratar produtos e manifestar-se em relacdo a sua experiéncia, solicitar informacdes e dar sugestdes; bem
COmo visa a proporcionar respostas ageis e resolutas e esclarecimentos concisos; aumentando a confianga na
relacdo com a organizacgéo e seus profissionais.

w()Q monitoramento dos canais de manifestagdo, a captacdo e registro de informacles essenciais® das
manifestacdes, a sua triagem, classificacéo e priorizagdo harmdnica®, o acompanhamento de pendéncias
e a atualizacéo da plataforma de atendimento, devem fazer parte da responsividade ao cliente.

50 ) As midias sociais devem ser integradas e compatibilizadas com outros canais de manifestacdo dos clientes.
(Niveis 1,2,3)

) A contratagdo de produtos é realizada com base em especificagbes verificadas®” previamente quanto a
autenticidade e clareza de contelido e anuidas pelas partes.

(Niveis 2,3)

w10 registro de manifestacdes informais, a identificagcéo de reincidéncias, o monitoramento e o retorno de
tentativas de contato frustradas ou perdidas devem fazer parte da responsividade ao cliente.

5 )Os sitios oficiais ou populares de captacdo de manifestacdo de consumidores devem ser integrados e
compatibilizados com outros canais de manifestacdo dos clientes.

) A atribuicdo de prioridades das manifestacdes deve ser realizada com base em critérios.

) A avaliagdo do canal de manifestacdo e da responsividade das manifestacbes do cliente e eventuais
intermedidrios deve ser acompanhada por meio de indicadores.

(Nivel 3)

) QOs critérios de atribuicdo de prioridades devem incluir a confirmacao de pertinéncia, por instancia gestora,
para as manifesta¢cdes classificadas com alta prioridade na captacéo.

9 A disponibilidade de acesso a organizacdo para manifestagdes do cliente deve se restringir a pronta coleta de
informagbes para sua identificagdo e sobre a manifestacdo e ndo deve, sem consentimento, abranger informacgfes
irrelevantes ou alheias ao fato.

9% | eva em conta os interesses das partes interessadas afetadas, além do cliente e controlador.

97 A verificagdo reduz a probabilidade de inferéncias na contratacdo, com consequéncias na satisfagéo do cliente ou na
concessdo de servigos de forma gratuita.
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N

70)As manifestagcBes adversas de clientes, confirmadas com alta prioridade e as relativas a atuacao
socioambiental, devem ser alertadas preventivamente para a diregéo.

) A adaptacdo da plataforma de atendimento para pessoas com deficiéncia atenderem ou serem atendidas
deve fazer parte da responsividade da organizagao sustentavel.

b) Resolutividade de manifestagdes
(Niveis B,1,2,3)

Tem os objetivos de enderecar, solucionar, esclarecer e dar retorno ou possibilitar acompanhamento da
situacdo das manifestac6es recebidas dos clientes e a¢des associadas, corretivas e preventivas, com agilidade
compativel com a classificagdo e prioridade.

=) Citar qual € a causa mais frequente de reclamacao de cliente, a principal causa raiz e o que esta sendo
feito.

(Niveis 2,3)

) A verificagcdo das manifestacdes potencialmente similares, a analise e tratamento de causas raizes, as

acOes decorrentes e seu acompanhamento e a notificacdo as areas envolvidas e eventuais parceiros,
devem fazer parte da resolutividade.

7)A avaliagdo da resolutividade das manifestacdes do cliente e eventuais intermediarios deve ser
acompanhada por meio de indicadores.

(Nivel 3)

A situacdo das acbes associadas a manifestacdes sobre impactos socioambientais adversos deve ser
reportada ou acompanhada pela dire¢éo.

c) Avaliacdo da experiéncia do cliente
(Niveis B,1,2,3)

Visa a conhecer a percep¢do dos clientes e eventuais intermediarios quanto a sua experiéncia com a

organizacdo e os produtos recebidos e a obter informagBes que possam retroalimentar, com agilidade, a

melhoria de produtos e processos.

(Niveis 1,2,3)

70 ) A percepgdo dos clientes e eventuais intermediarios, sobre a sua experiéncia com a organizagéo e produtos
recebidos, deve ser avaliada por meio de indicadores.

(Niveis 2,3)

) A competitividade da experiéncia proporcionada ao cliente deve ser avaliada em relacdo a clientes de
concorrentes ou de organizagdes de referéncia, incluindo lideres do setor ou do mercado.

(Nivel 3)

w)O acompanhamento ativo da experiéncia proporcionada a novos clientes e eventuais intermediarios e
clientes de novos produtos deve fazer parte da avaliagdo para se antecipar a problemas.

#()A avaliagdo da percepcdo, pelos clientes e eventuais intermediarios, da sustentabilidade dos produtos
fornecidos pela organizagdo e de seu compromisso com o desenvolvimento sustentavel deve fazer parte
da avaliacdo da experiéncia do cliente.

w()A avaliagdo da percep¢do dos clientes e eventuais intermediérios, sobre aspectos de sustentabilidade da
organizacao, deve ser acompanhada por meio de indicadores.

d) Fidelizacdo® de clientes
(Niveis 1,2,3)

Tem a finalidade de tornar a experiéncia do cliente e eventuais intermediarios mais valiosa para as partes, por
meio do tratamento de oportunidades de melhoria convergentes e de inovagoes.

() Citar as principais formas de fidelizac&o aplicadas aos principais tipos ou grupos de clientes.
(Niveis 2,3)

9% Em mercados concessionarios com monopdlio natural considerar também a fidelizagdo da concess&o pelo poder
concedente além do desenvolvimento da confianca do consumidor na organizacéo.

37



‘PNQS 2022 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

() A 'identificacdo de oportunidades de melhoria, a partir da integracéo do conhecimento sobre os clientes-alvo
e das manifestacdes e percepcdes de clientes, deve incluir a convergéncia com o desenvolvimento
sustentavel.

(Nivel 3)
() A fidelizacdo dos diferentes tipos ou grupos de clientes é avaliada por meio de indicador.
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CRITERIO 4 — SOCIEDADE
Este Critério trata da gestéo da responsabilidade social e da seguranca socioambiental da organizacao.
Introducao

A sociedade abordada neste Critério refere-se a sociedade em geral e a grupos sociais da esfera de influéncia
da organizagéo.

A sociedade em geral é aquela que estabelece leis, regulamentos e normas exigiveis e cddigos ou normas de
adesdo voluntaria pela organizagdo. Esses acervos representam as necessidades e expectativas formais da
sociedade e do meio ambiente, local ou globalmente.

As exigéncias emergentes da sociedade com vistas ao desenvolvimento sustentavel, materializadas nos
Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel das Nacdes Unidas (ODS), exigem das organizacdes um papel
mais contundente nas questdes relacionadas com a melhoria das condi¢cdes para a vida no planeta, junto a
sociedade e ao meio ambiente com o qual interagem.

Esse novo papel inclui o desenvolvimento da cultura de sustentabilidade na sociedade por meio de ac6es mais
abrangentes na sua esfera de influéncia e ndo somente nas questdes elementares de responder pelos seus
impactos adversos na sociedade, cuidar da for¢a de trabalho e desenvolver as comunidades do entorno. Muda
a forma de interagir com a sociedade e consequentemente de investir em comunicacdo, tecnologias
sustentéveis e a¢bes afirmativas.

Sumarizar os métodos para:
4.1 Responsabilidade social

a) Manutencéo da legalidade
(Niveis B,1,2,3)

Tem as finalidades de analisar e atender as leis, regulamentos e normas exigiveis da organizacdo, de qualquer
natureza, em todas as regides de atuacéo, tempestivamente.

() Os principais requisitos legais e regulamentares e eventuais pendéncias ou san¢des estdo apresentados
no Perfil.

(Niveis 1,2,3)

wi()Deve existir padrdo para tratamento de ndo conformidades, inclusive apontadas por instancias de
governanca e orgaos de controle da sociedade.

(Niveis 2,3)
() Deve existir padrdo para avaliacdo preventiva da conformidade legal.
(Nivel 3)

()0 padrdo para avaliagdo preventiva da conformidade legal deve incluir leis, regulamentos e normas, em
discussdo nos foros responsaveis.

w0 ) Deve existir padrdo para estabelecimento de termos de ajuste de conduta voluntarios e corretivos.
) A manutencéo da legalidade deve ser avaliada por meio de indicador.

b) Adocé&o de codigos voluntérios

(Niveis B,1,2,3)

Visa a avaliar e selecionar os cddigos e normas da sociedade, de adeséo voluntaria pela organizagao (normas,
modelos, pactos, compromissos e similares) de forma a buscar incorporar suas recomendacdes,
principalmente para o desenvolvimento sustentavel.

w()Citar 0s dois cOdigos ou normas de adesdo voluntaria mais importantes que a organizagdo procura
observar, associados ao desenvolvimento sustentavel.

()0 acervo de Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel das Nag8es Unidas (ODS) deve ser um cédigo
eletivo utilizado pela organizacdo para guiar suas acfes de atuacdo socioambiental, além dos objetivos
tratados naturalmente pelas operagdes do negdcio da organizacao.
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«“()As necessidades, expectativas e predisposi¢cdes das comunidades influenciadas®® devem ser identificadas
e consideradas no planejamento de ac¢des de contribuigdo para o desenvolvimento sustentavel.

) As agOes de contribuicdo para o desenvolvimento sustentavel devem estimular o voluntariado da forga de
trabalho para desenvolver sua responsabilidade social individual.

() Citar as principais acdes implementadas ou apoiadas, informando aquelas que incorporam pessoas
voluntarias, a relagdo das agdes com ODS’s especificos e 0s proximos passos mais importantes.

(Niveis 1,2,3)

w)As acbes de contribuicdo para o desenvolvimento sustentavel mais importantes, escolhidas pela
organizagdo devem ser compativeis com sua realidade socioambiental interna e externa e baseadas em
critérios de escolha coerentes.

(Niveis 2,3)
() As acOes de contribuicdo para o desenvolvimento sustentavel devem incluir o apoio a implementagéo de

politicas publicas voltadas ao saneamento ambiental integrado ou a sustentabilidade, tornando a
organizacdo uma agente promotora de mudancas requeridas pela sociedade.

w)As agcbes de contribuicdo para o desenvolvimento sustentavel devem envolver parceiros ou redes para
potencializar as acdes, ndo gerar dependéncia exclusiva da organizacdo e promover a boa imagem
institucional.

200) Citar as principais a¢des implementadas ou apoiadas que envolvem parceiros ou redes.

21 ) Deve existir padréo para avaliagdo do atendimento a cddigos voluntarios escolhidos e para buscar seu pleno
atendimento.

220) A imagem institucional deve ser avaliada por meio de indicador.
(Nivel 3)

23) As agbes de contribuicdo para o desenvolvimento sustentavel devem incluir a redugéo de desigualdades,
inclusive de género, a inclusdo de minorias, e a acessibilidade, na organizac¢édo, e a sua promo¢ao na
sociedade.

2410 atendimento a normas e codigos de ades&o voluntaria deve incluir formas de avaliacdo independente
sobre o cumprimento do escopo de adesao planejado.

250 )0s projetos relativos as a¢des de contribuicdo para o desenvolvimento sustentavel implementadas devem
ser avaliados e devem ser publicados juntamente com os resultados alcan¢ados.

2510 atendimento a ODS’s ou codigos socioambientais de adesédo voluntaria deve ser avaliado por meio de
indicadori.

4.2 Seguranc¢a socioambiental

a) Controle de impactos adversos

(Niveis B,1,2,3)

Tem os objetivos de mapear e monitorar, de forma integrada, os impactos adversos, sociais e ambientais,
atuais e potenciais, decorrentes de decisbes, produtos e operagfes e de acompanhar a sua mitigacéo
(eliminagdo, minimizacéo ou compensagdool).

270) Qs principais impactos adversos estdo apresentados no Perfil.

280) Citar 0s principais impactos atuais e potenciais adversos mapeados e a¢des mitigadoras.

(Niveis 1,2,3)

29 ) As acdes mitigadoras de impactos adversos devem incluir a educacéo dos envolvidos.

(Niveis 2,3)

2000 ) A significancia dos impactos adversos deve ser estabelecida com base em critérios compativeis com sua
realidade socioambiental interna e externa.

210)O monitoramento de impactos adversos que envolvem riscos a salude e a vida da comunidade e de
desastres ambientais deve incluir a avaliagé@o por instituicdo independente2,

99 S3o as comunidades do entorno ou ao longo das instalagdes, aglomerados subnormais da regido de atuagio,
comunidades profissionais, comunidades de familiares de trabalhadores.

100 A metodologia do ABES ESG Index pode ser utilizada como autoavaliagéo.

101 A compensag&o inclui a neutralizagéo e negativacio (neutralizagdo de impactos acumulados no ambiente).

102 Sem conflito de interesses.
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(Nivel 3)

220) As agdes mitigadoras de impactos adversos devem promover a economia circular e, quando aplicavel, o
consumo responsavel.

2130) Apresentar as metas para mitigar os principais impactos sociais e ambientais adversos, atuais e potenciais.

240)Deve haver a participacdo de gestores de todas as areas no controle de impactos adversos, sendo que o
mapeamento, agbes mitigadoras e significAncia devem ser atualizados em alinhamento com ciclos de
tomada de decisdo e planejamento.

2150)O éxito na prevencdo de impactos adversos deve ser avaliado por meio de indicador.
260) A dire¢80 deve acompanhar os impactos de maior significancia e situacdo da mitigacao.

b) Prontidao para emergéncias
(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de manter a organizacdo preparada para responder a potenciais emergéncias, associadas
aos impactos adversos sociais e ambientais mais relevantes.

20) A resposta a emergéncias potenciais que envolvem riscos a saude e a vida da comunidade e de desastres
ambientais devem ter protocolos predefinidos.

2180 ) As pessoas responsaveis pela coordenacao das respostas as principais emergéncias potenciais devem ser
pré-designadas e conhecidas pelos envolvidos.

200) Citar as principais emergéncias potenciais e 0 nome do protocolo associado.

(Niveis 1,2,3)

200) A prontid@o de resposta a emergéncias potenciais e ocorridas deve ser avaliada.

210) As pessoas responséveis pela interlocu¢do com as comunidades impactadas, nas respostas as principais
emergéncias devem ser pré-designadas e capacitadas.

(Niveis 2,3)

22)Deve haver critérios para determinar quais impactos devem ter protocolo de emergéncia predefinido.

23 )A avaliagdo de resposta a emergéncias potenciais e ocorridas deve ter a participacdo de instituicdes
representantes das comunidades impactadas.

(Nivel 3)

24)A prontiddo de resposta as emergéncias que envolvem riscos a salde e a vida da comunidade e de
desastres ambientais deve incluir parecer de instituicdo independente©3,

250) A direcdo deve acompanhar o nivel de prontiddo de resposta as emergéncias que envolvem riscos a saude
e a vida da comunidade e de desastres ambientais e tornar publicos os pareceres independentes.

250 ) A prontiddo de resposta as emergéncias que envolvem riscos a salde e a vida da comunidade e de
desastres ambientais deve ser avaliada por meio de indicador.

103 sem conflito de interesses.
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CRITERIO 5 — CONHECIMENTO, INOVAQAO E TECNOLOGIA
Este Critério trata da gestdo do conhecimento, da inovacéo e da adaptacao digital'®4, que sdo necessarios para
potencializar o éxito das estratégias, incluindo de gestédo para o desenvolvimento sustentavel.

Introducéo

A organizacdo desenvolve competéncias para suas estratégias terem éxito. Identificar as competéncias
essenciais a serem desenvolvidas faz parte da definicdo de estratégias a serem adotadas (Item 2.1) para o
alcance dos objetivos da organizacao.

Ha dois grupos de competéncias essenciais inerentes a busca da exceléncia do desenvolvimento sustentavel.
Sao as competéncias de gestao e de modelagem de negdcio sustentavel, por isso eles tém relevancia especial
neste Critério, além das competéncias essenciais priorizadas pela organizacdo em tempo de formulacdo de
estratégias.

Para incorporar as competéncias essenciais que faltam ou que podem vir a faltar € necessario identificar,
captar, desenvolver, ampliar, aplicar, disseminar e proteger o conhecimento que as viabilizam. As pessoas
assimilam e retém esse conhecimento por meio da capacitacéo tedrica e pratica. A organizacao, por sua vez,
o assimila e retém por meio da atualizagdo de seu acervo!®® de padrées e licdes aprendidas.

O desenvolvimento do conhecimento amplia a capacidade de execuc¢do dos processos, inclusive de gestao,
com exceléncia e viabiliza a geracdo de ideias originais ou inusitadas para resolucdo de problemas,
aproveitamento de oportunidades emergentes, criando mais valor para as partes interessadas.

O potencial de as ideias se converterem em inovacdes, € revelado, preferencialmente, por meio de pilotos'%
ou experimentos!” que comprovem a mudanca de patamar de desempenho. Essa ampliacdo do potencial
inovador decorre das novas conexdes inteligentes resultantes do aumento do conhecimento das pessoas e da
sua atuacao em rede, com interacdes de maior complexidade e abastecidas com a profunda experiéncia na
execucao dos padrdes existentes.

O recurso da tecnologia digital emergente encontra esse ambiente fértil, voltado ao desenvolvimento do
conhecimento, que propicia a exceléncia na execucdo dos padrbes e viabiliza a busca incessante por
inovacdes que coloquem os produtos e processos em outro patamar de efetividade. O potencial de
transformacéo de produtos, processos, inclusive de gestéo, e do negécio sustentavel, e os ganhos associados,
pela incorporacdo de novas tecnologias digitais em constante evolucdo, € muito grande, assim como 0s
investimentos, o que requer da organizacdo uma adaptacéo digital seletiva.

Sumarizar os métodos para:
5.1 Conhecimento essencial

a) Mapeamento dos conhecimentos

(Niveis B,1,2,3)

Tem o objetivo de identificar os conhecimentos mais importantes que ainda precisam ser internalizados1°¢ na

organizacdo a partir das competéncias essenciais, que faltam ou que podem vir a faltar para o éxito das

estratégias, inclusive para gestao e para a modelagem do negdcio sustentével.

210)Citar 0os conhecimentos mais importantes que ainda precisam ser internalizados, se houver.

230) A identificacdo de conhecimentos essenciais para gestdo a serem internalizados, deve utilizar normas ou
modelos e o resultado da analise do desempenho de forma a apontar e priorizar oportunidades de
melhorias.

(Niveis 2,3)

29 ) Especialistas devem participar da identificacdo de conhecimentos que precisam ser internalizados e de sua
priorizacéo.

200) A identificacdo de conhecimentos essenciais para a modelagem do negdcio sustentavel deve utilizar normas
ou modelos que permitam apontar e priorizar oportunidades de melhorias.

104 ver glossario.

105 Inclui acervo cultural

106 pilotos referem-se a testes em ambiente real controlado.

107 Experimentos referem-se a aproximagdes da realidade por meio de prototipagem, modelagem ou simulagdo em
ambiente que reproduz o real.

108 Captados, ampliados, aplicados, disseminados e protegidos.
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#1)0s conhecimentos a serem internalizados devem ser desdobrados de competéncias essenciaist®®
identificadas como importantes para o éxito das estratégias, incluindo as relativas a gestéo e a modelagem
do negdcio sustentavel.

(Nivel 3)

22) A necessidade de internalizacao de conhecimentos deve considerar riscos de dependéncia de pessoas e
fornecedores.

23 )0s fatores de desempenho mais importantes sobre o conhecimento essencial da organizagdo devem ser
avaliados por meio de indicadores associados a eles.

b) Internalizacdo do conhecimento

(Niveis B,1,2,3)

Tem as finalidades de captar, desenvolver, ampliar, aplicar, disseminar e proteger!'® o conhecimento na

organizacéo a fim de se obter, tempestivamente, desenvolver e reter, as competéncias essenciais para o éxito

das estratégias.

24) A busca de conhecimentos voltados a exceléncia em gestédo e a modelagem do negdcio sustentavel deve
utilizar fontes!'! de informagao sobre referenciais''? comparativos pertinentes e melhores praticas.

(Niveis 1,2,3)

250)0s conhecimentos de gestdo devem ser internalizados, incluindo por meio de planos de melhoria da
gestdo, e de outros classificados como relevantes ou mais importantes.

x5 )Um ambiente!!® favoravel a geracdo, intercAambio e disseminacdo do conhecimento deve ser
disponibilizado.

210 )Especialistas devem participar da internalizacdo de conhecimentos, compartiihando competéncias e
experiéncias, e da padronizacdo de processos.

(Niveis 2,3)

280) Devem ser realizados projetos em parceria em pesquisas académicas que propiciam o desenvolvimento do
conhecimento em prol da organizag&o.

29)As melhores praticas no mercado, de modelagem de negdcios sustentaveis, devem ser monitoradas e
avaliadas quanto & sua aplicabilidade.

(Nivel 3)

200)O acervo de conhecimento, com padrdes e licbes aprendidas, deve ser acessivel por meio de mecanismo
de busca inteligente!4.

2#10)A redundancia de especialistas deve ser incentivada e seus conhecimentos devem ser mantidos
catalogados, possibilitando pronto acesso as pessoas certas.

22) A busca por melhores praticas no mercado deve ser priorizada pelas areas e realizada conforme um plano.

230 )Devem ser realizados projetos em parceria, com a academia, incubadoras, ou instituicdes!1® especializadas,
gue propiciam o desenvolvimento do conhecimento em prol da modelagem do negécio sustentavel.

240 A internalizacéo do conhecimento, incluindo sobre gestéo, deve ser acompanhada por meio de indicadores.

109 As competéncias essenciais para o éxito das estratégias sdo determinadas no processo de manutencédo de estratégias
sustentaveis (Item 2.1).

110 A protegdo refere-se ao acervo de padrdes confidenciais e as pessoas e fornecedores detentores de competéncias
criticas para o negdcio.

111 Concorrentes, organizacbes de referéncia dentro ou fora do ramo, congéneres em mercados mais desenvolvidos,
associacoes de classe, congressos, consultorias e afins.

112 ver glossario.

113 O ambiente favoravel inclui a disponibilizagdo de ambientes presenciais ou virtuais de troca e discussao, ferramentas
colaborativas, liberdade de acesso a internet, visitas de benchmarking, boletins técnicos, busca em acervos.

114 0 mecanismo de busca inteligente facilita a localizagcdo de informacdes por conjunto de palavras chaves livremente
escolhidas e exibicdo de resultado de interesse mais provavel.

115 Institutos puablicos ou privados, com ou sem finalidade de lucro, com expertises em campos do conhecimento
complementares.
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5.2 Inovagéo sustentavel

a) Fomento dainovacéo

(Niveis B,1,2,3)

Tem o objetivo criar um ambiente que favoreca a sugestdo de ideias originais!® ou inusitadas que tenham
potencial de se converter em inovacdes em produtos e processos, solucionando problemas, aproveitando
oportunidades ou criando mais valor para partes interessadas, enfatizando a gestdo e a modelagem do negécio
sustentavel.

25 ) Citar duas inovag8es mais importantes, de qualquer tipo, incorporadas no ultimo ano.

25010 potencial criativo da forca de trabalho deve ser desenvolvido e o ambiente!l” favoravel a criatividade e
integracd@o deve ser proporcionado para as pessoas.

270)A busca por inovacdes deve estar integrada a metodologiall® de projeto e de melhoria de produtos e
processos e aos planos de melhoria da gestdo!!?, de forma a considerar as sugestdes com potencial e o
parecer dos autores.

(Niveis 1,2,3)

28 ) A forga de trabalho deve ser mobilizada®?® a dar sugest6es indicando o beneficio esperado no desempenho
de produtos e processos, inclusive para a modelagem do negdcio sustentavel.

2901 As sugestbes devem passar por triagem e ser encaminhadas para andlise!?! e retorno aos autores,
tempestivamente, solicitando novas informacdes ou informando o encaminhamento dado ou razédo de
eventual arquivamento.

(Niveis 2,3)

200) Os clientes, fornecedores, membros da comunidade e outras partes interessadas devem ser mobilizados e
ter canal disponivel para envio de sugestdes.

1) As sugestdes devem ser analisadas quanto aos graus de viabilidade e de beneficio esperado, para definir
prioridades.

x0)A andlise das sugestbes deve considerar a incorporacdo de tecnologia digital emergente e outras
tecnologias que aumentem a criacdo de valor para os clientes e outras partes interessadas.

(Nivel 3)

z3) As sugestdes devem ser analisadas considerando o conhecimento sobre solu¢Bes para a mesma finalidade
ou as melhores praticas de outras organizacoes.

=4 ) A geragao e incorporagdo de inovagBes devem ser acompanhadas por meio de indicadores capazes de
evidenciar a mudanca de patamar de desempenho da organizacao.

b) Experimentac&o em larga escala
(Niveis 1,2,3)

Tem o objetivo de manter uma carteira de pilotos ou experimentos ageis, seguros e de baixo custo na
organizacdo para validar as sugestfes de ideias com potencial de se converter em inova¢des em produtos e
processos, enfatizando a gestao e a modelagem do negécio sustentavel.

250 ) Dar exemplo de um experimento ou piloto promissor, em estudos.

%5 10s pilotos e experimentos exitosos realizados devem ser integrados as metodologias!?? de projeto e de
melhoria de produtos e processos e planos de melhoria da gestdo!23,

#10) A forga de trabalho deve ser incentivada a propor para analise, juntamente com as sugestdes, a descricdo
de pilotos ou experimentos participativos, que possam dar maior precisao ao resultado potencial da ideia.

116 O teor de originalidade ou novidade deve levar em conta o setor de atuagao.

117 O ambiente favoravel inclui a disponibilizagdo de ambientes colaborativos para favorecer a troca e discussédo de ideias
criativas, a liberdade de acesso a internet, visitas a centros de inovagao, mutirbes de criatividade, concursos e outros.

118 As metodologias de projeto e de melhoria de produtos e processos é tratada no Item 7.1.

119 Os planos de melhoria da gestdo séo tratados em 5.1.

120 por meio de engajamento, incentivo, reconhecimento.

121 A andlise de melhorias potenciais € tratada no Item 7.1

122 As metodologias de projeto e de melhoria de produtos e processos é tratada no Item 7.1.

123 Os planos de melhoria da gestdo s&o tratados em 5.1.
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(Niveis 2,3)
280) A experimentacdo deve priorizar a prototipagem, modelagem ou simulacdo em ambientes controlados que
reproduzam com boa aproximacao o ambiente real, a fim de reduzir custos de pesquisa e desenvolvimento.

x)Deve ser promovido um ambiente favoravel e autonomia!?* para o desenvolvimento de pilotos ou
experimentos de forma participativa, com avaliacdo dos riscos associados, por especialistas, antes da sua
realizacéo.

(Nivel 3)

20 )Deve ser priorizada a traducdo?®> de sugestdes recebidas que tenham maior grau de viabilidade e de
beneficio esperado, em pilotos ou experimentos participativos, ageis, seguros e de baixo custo, que possam
comprovar o beneficio esperado e prever os ganhos com a eventual implantagdo definitiva.

%1)Os experimentos ou pilotos devem ter publicidade capaz de atrair pessoas que possam potencializar a
criatividade.

221 Os pilotos ou experimentos exitosos devem compor o acervo de inovagdes potenciais com retorno potencial.

%) As licdes aprendidas com pilotos ou experimentos, exitosos ou ndo, devem ser catalogadas juntamente
com os resultados.

%4 ) A intensidade e éxito da experimentacdo devem ser avaliados por meio de indicadores.

5.3 Adaptacéo digital segura

a) Desenvolvimento do negécio digital

(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de desenvolver uma cultura e processos que propicie a incorporacdo agil, permanente e
adaptativa da tecnologia digital emergente nos produtos, processos, melhorando o seu desempenho e a
integracao digital com clientes e outras partes interessadas, enfatizando a gestdo e a modelagem do negécio
sustentavel digital.

250) Dar dois exemplos importantes de melhoria nas operac¢des por meio da tecnologia digital.

260) A infraestrutura de tecnologia de informacdo e comunicacdo deve promover a efetividade da coleta de
dados, processamento, armazenamento e acesso a informagéo.

2710) A evolucdo da tecnologia digital emergente, seu potencial e adversidades devem ser acompanhados no
mercado, incluindo em outras organizagoes.

280) A demanda por informacdes e as oportunidades e custos de incorporacéo de tecnologia digital emergente,
devem ser analisadas a fim de se definir o escopo 6timo para projetos de informatizacdo e de melhorias
nos sistemas de informacéo existentes.

(Niveis 1,2,3)

29 ) As oportunidades que a tecnologia digital emergente oferece devem ser acompanhadas e avaliadas pelas
areas responsaveis e apoiadas por especialistas.

20 A definicAo e desenvolvimento de solugdes de informatizacdo e de adaptacdo digital devem utilizar
metodologia &gil compativel com o porte e tempestividade requerida.

(Niveis 2,3)

710) A opinido dos usuarios e 0 conhecimento atualizado sobre melhores praticas de outras organizagfes devem
ser utilizados para definicdo de prioridades de adaptacéo digital.

220) As oportunidades que a tecnologia digital emergente oferece devem ser graduadas em termos de potencial
e investimento e os planos de adaptacdo prioritarios devem ser estabelecidos pelas areas responsaveis.
z30) As mudancas decorrentes da introducao de novas solucdes baseadas em tecnologia digital devem prevenir

e tratar os impactos sociais das mudancgas, incluindo recapacitar e realocar as pessoas, avaliar riscos e
acompanhar as mudancas.
(Nivel 3)

24)0Os administradores devem participar da definicdo de politicas e estabelecimento de metas de adaptagéo
digital.

124 |Inclui orgamento e metas para realizagio de pilotos ou experimentos.
125 A traducéo reside em formular ideias e hipoteses sobre os resultados esperados.
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z50)0s planos de adaptacédo digital devem priorizar a qualidade dos produtos, a efetividade do atendimento
exclusivo e objetivol?® aos clientes, acbes externas de governanga e socioambientais mais importantes e
processos de gestao criticos.

z60) A adaptacdo digital e a experiéncia digital de usuarios devem ser avaliadas por meio de indicadores.

b) Segurancga digital
(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de manter um ambiente seguro de coleta, recebimento, tratamento, armazenamento, protecdo
e comunicacéo de informacdes no ambito dos processos da organizacéo.

z70) Citar o principal projeto em andamento relacionado com a seguranca digital.

780 ) A responsabilidade das pessoas em relacdo a seguranca das informacdes na organizagdo deve ser
estabelecida formalmente, incluindo as informagdes em dispositivos mdveis utilizados para o trabalho.

29)0s riscos de seguranca das informac8es devem ser tratados, havendo métodos para buscar assegurar a
confidencialidade, a protecao, a atualizacdo e a integridade das informac@es, bem como a continuidade dos
servicos de informacéo, devido a panes ou em situacdes de emergéncia.

(Niveis 1,2,3)

20 ) A seguranca contra risco de perda ou acesso indevido a informacdes deve ser avaliada por meio de testes
de protecédo e de recuperacao.

210) A infraestrutura de tecnologia de informagéo e comunicacdo deve promover a segurancga das informacdes.

22) A tecnologia digital emergente relativa a segurancga de informacdes, seu potencial e adversidades devem
ser acompanhados no mercado, incluindo em outras organizagdes.

(Niveis 2,3)

%3 ) Aintegridade das informag6es deve ser promovida por meio de mecanismos de verificacéo de consisténcia
preventiva, no recebimento ou entrada de dados, no armazenamento e geragéo de informacdes.

(Nivel 3)

24)0s administradores devem participar da definicdo de politicas e estabelecimento de metas de seguranca
digital.

25) A seguranca de informagGes, em seus varios aspectos!?’, deve ser acompanhada por meio de indicadores.

126 O atendimento exclusivo e objetivo aos clientes retira valor das operacdes de seu atendimento as eventuais atividades
relacionadas, na realidade, ao atendimento de controladores, como divulgacdo ndo solicitada de produtos, coleta de
informag8es desnecessarias ao atendimento ou redundantes, prejudicando a qualidade do atendimento ao cliente.

127 Os aspectos si@o a confidencialidade, a protecdo, a atualizagido e a integridade das informacgdes, bem como a
continuidade dos servicos de informacao.
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CRITERIO 6 — PESSOAS

Este Critério trata da gestao de equipes de alto desempenho e do desenvolvimento de lideres, enfatizando seu
papel para o desenvolvimento sustentavel.

Introducao

As pesquisas sobre o futuro do trabalho e sobre o impacto da automacao e a realidade ja perceptivel em muitos
setores indicam que nenhuma ocupacéo deixa de ser afetada pelas mudancas tecnolégicas. Este cenario de
mudancas rapidas requer que as organizacdes enfatizem medidas de fortalecimento da cultura do aprendizado
continuo e de desenvolvimento de novas competéncias pelas pessoas e de competéncias mais especializadas,
bem como de expanséo de oportunidades de aprendizagem e de suporte a readaptacao profissionais de areas
mais suscetiveis a automacao.

O nivel de alto desempenho das equipes continuard a ser promovido, de forma importante, pela qualidade da
lideranca em engajar as pessoas nos valores, principios, estratégias e objetivos da organizacéo, esses cada
vez mais dinamicos, definir funcdes e competéncias necessarias para 0s processos, configurar e desenvolver
as equipes, responsabilizar e desafiar cada pessoa e assegurar a qualidade de vida no trabalho.

Além disso, no cenario ESG de 22 geracéo, os valores, principios, estratégias e objetivos da organizagdo — os
rumos —, quando priorizam o desenvolvimento sustentavel, tendem a facilitar o engajamento e dedicacéo das
pessoas, que passam a perceber uma causa maior em jogo.

A clara definicdo de responsabilidades, decorrentes do contrato de trabalho, por sua vez, se traduz em desafios
para liderangas e profissionais competentes, que quando gostam do que fazem e entendem a importancia da
sua contribuigdo, aumentam a sua dedicagéo.

A qualidade da interacdo humana dos times responde também por parte importante da dedicacdo das pessoas
as causas comuns, sejam objetivos de areas especificas ou da prépria organizagéao.

Por isso o papel das liderancas, para maximizar o potencial de contribuicdo das pessoas, se torna mais
relevante. A maior velocidade das mudancas que ocorrem na sociedade e 0 consequente aumento geral da
competicdo por recursos e mercados requerem liderangas e sistematicas de apoio’?® a elas que, com maior
agilidade e preciséo, sejam principalmente capazes de:

1) planejar equipes enxutas e flexiveis de forma integrada ao planejamento dos processos;
2) readaptar funcdes e definir macro competéncias que pessoas preencherdo com seu potencial;

3) selecionar pessoas com potencial e com competéncias sociais enfatizadas, como automotivagéao, tolerancia,
flexibilidade, adaptabilidade, criatividade, relacionamento e outras;

4) compatibilizar competéncias requeridas com competéncias e potencial das pessoas e com o sistema de
compensacfes!??;

5) mobilizar®® as pessoas;

6) desenvolver profissionais e lideres para a organizacgédo, olhando para o futuro;

7) zelar pela qualidade de vida das pessoas, colocando sua seguranca fisica e emocional em 1°. lugar.

O estabelecimento de métodos gerenciais pode variar em funcéo das peculiaridades das diferentes operacoes.

128 Atividades de suporte de areas de recursos humanos ou afins, como recrutamento & selecéo; integracdo de recém-
chegados; suporte a expatriados; treinamentos profissionais, comportamentais e de cidadania; desenvolvimento de lideres;
andlise de perfis, feedback de desempenho; monitoramento da percepc¢éo da forca de trabalho; plano de beneficios; suporte
psicoldgico; orientacdo assistida (coaching); politicas de jornada e local de trabalho; controle de presenca; controle de
producéo e outros.

129 As compensacGes podem incluir remuneracéo fixa e variavel, estabilidade, pacote de beneficios oferecidos e outras
vantagens.

130 A mobilizagéo inclui a atribuicdo de responsabilidades, a orientagdo (coaching), o aconselhamento de carreira, a
retroalimentacdo (feedback) de desempenho; o reconhecimento de contribuicdes extraordinarias (incondicional) e o
incentivo pelo alcance de metas (condicional).

47



‘PNQS 2022 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

Sumarizar os métodos para:
6.1 Equipes de alto desempenho

a) Estruturacdo das equipes
(Niveis B,1,2,3)

Tem o objetivo de definir uma estrutura de pessoal otimizada a ser implementada, com perfis e competéncias
necessarias definidas, para as pessoas atuarem com alta performance e com autonomia para autogerenciar e
realizar melhorias.

260) A estrutura organizacional e equipes multifuncionais estéo informadas no Perfil.
(Niveis 1,2,3)

270)0O planejamento de quadro e funcdes e de suas principais competéncias, deve ser feito em alinhamento ao
projeto’3! ou planejamento dos processos, incluindo dos recursos de aumento de produtividade.

(Niveis 2,3)

2600 planejamento de quadro e fungBes e de suas principais competéncias, deve ser feito considerando
medidas de aumento de produtividade associadas ao desenvolvimento das equipes e aos investimentos
em automacéo de processos.

%) A criagdo de grupos multifuncionais, temporarios ou permanentes, deve ser feita em alinhamento a
necessidades de gestao participatival®?2 ou de melhoria do desempenho.

200 ) A criag@o de grupos multifuncionais deve ser feita com base em critérios pré-estabelecidos e com definigdo
de objetivos e metas.

(Nivel 3)
2100 planejamento de quadro deve ser feito com perspectiva de aumento de produtividade no longo prazo.
22010 grau de autonomia®® dos niveis operacionais para se autogerir e melhorar processos deve ser definido.

230) A autoridade dos responséveis por processos transversais ou grupos multifuncionais, na estrutura adotada,
deve ser definida.

210 desempenho da estruturacdo!3* das equipes deve ser avaliado por meio de indicador.

b) Composicdo de equipes

(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de compor as equipes com pessoas que tenham o perfil e competéncias atuais e potenciais
compativeis com as necessidades definidas, de acordo com politicas de recrutamento, selecdo e
encarreiramento internos, de captacdo no mercado de trabalho, de diversidade, de inclusdo social e de
igualdade de oportunidade.

=5 ) A selecdo de candidatos a posigGes técnicas deve validar seu perfil e competéncias técnicas e sociais!®®
declaradas ou previamente avaliadas?36,

260) A selecdo de candidatos a posicbes de lideranca deve validar seu perfil e competéncias de gestdo de
pessoas declaradas ou previamente avaliadas.

270)Qs candidatos recrutados e ndo selecionados devem ser informados do motivo.
(Niveis 1,2,3)
2801 0s recém-chegados na organizagdo devem ser integrados a cultura organizacional.

2 )10s recém-chegados para compor equipes devem ser preparados para exercer suas funcdes, técnicas e
comportamentais.

131 ver item 7.1

132 para equipes de liderancas

133 O grau de autonomia pode ser individual ou da equipe e considerando pareceres especializados de outras areas.

134 A estruturagéo das equipes pode ser avaliada pela produtividade global, operacional e administrativa.

135 A competéncia social é determinada por aspectos comportamentais que contribuem para a aceitagdo no grupo social.
Individuos socialmente competentes tendem a lidar bem com regras sociais e seus papéis em situagdes diversas, a
compreender com mais facilidade e reagir com empatia ao comportamento dos outros e seus estados emocionais, a estar
dispostos para agir de forma coerente com as regras sociais do contexto, seu papel e a percepcdo do outro, a ser
autoconfiantes para interagir socialmente e entender possiveis rejeicdes ou conflitos com naturalidade.

136 A avaliacdo pode estar disponivel no caso de recrutamento interno.
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(Niveis 2,3)
w) As equipes devem ser preparadas para receber recém-chegados que tenham alguma deficiéncia.

©1)Os recém-chegados para compor equipes devem ser integrados aos principais processos da organizacao
e suas equipes.

w210 periodo de experiéncia do recém-chegado deve ser finalizado com retroalimentacéo formal sobre o seu
desempenho.

(Nivel 3)
ws0) A sele¢do de candidatos deve considerar as competéncias definidas para a posicao atual e posi¢des futuras.

2()0s interesses e o potencial de encarreiramento do pessoal préprio devem ser mapeados com a participagao
das pessoas, que devem ser informadas das competéncias a serem desenvolvidas.

w510 desempenho da composicdo!®” das equipes deve ser avaliado por meio de indicador.

c) Capacitacao e desenvolvimento das pessoas
(Niveis B,1,2,3)

Visa a tornar as pessoas capazes de realizar as fungbes sob sua responsabilidade, a melhorar a sua
performance viabilizando a aquisicdo de novas competéncias e prepara-las para assumir novas e maiores
responsabilidades.

ws0) Citar o principal programa ou acao de capacitagdo ou desenvolvimento das pessoas em andamento e a
guantidade de pessoas alcangadas.

(Niveis 1,2,3)

W) As pessoas devem conhecer as competéncias técnicas e sociais necessarias para realizar as fun¢des sob
sua responsabilidade.

ws0) As prioridades de desenvolvimento das pessoas devem se basear em retroalimentacdo da avaliacdo de
desempenho em suas competéncias reais, com participacdo de lideres e das proprias pessoas, e em novas
necessidades decorrentes do projeto ou planejamento dos processos.

w9 )0s programas de capacitagdo e desenvolvimento das pessoas devem proporcionar experiéncias praticas.
(Niveis 2,3)
s00) As pessoas devem ser informadas sobre as competéncias em que devem se desenvolver prioritariamente.

s10)Programas de desenvolvimento comportamental38 das pessoas devem qualifica-las em habilidades que as
tornem mais preparadas para o relacionamento interpessoal.

20 )Programas ou agles de desenvolvimento da cidadanial®® das pessoas devem qualifica-las em habilidades
gue as tornem mais preparadas para o exercicio da ética e da cidadania na comunidade.

300 desenvolvimento da carreira profissional das pessoas deve ser promovido de forma integrada,
harmonizando interesses das pessoas e necessidades da organiza¢ao no longo prazo.

(Nivel 3)
s40) As pessoas devem ser incentivadas e possuir um plano de autodesenvolvimento.

w50 ) Programas de desenvolvimento profissional“? das pessoas devem qualifica-las em novas habilidades que
as tornem mais preparadas profissionalmente, independentemente das fun¢des que exercem.

s ) A organizagdo deve aplicar métodos para reorientagao de carreira, aconselhamento profissional ou aumento
da empregabilidade de pessoas cujas fun¢bes tém maior risco de serem afetadas por mudancas.

s70) A efetividade da capacitagdo e desenvolvimento das pessoas deve ser avaliada por meio de indicador.

137 A composigado das equipes pode ser avaliada pela retengéo apds periodo experimental, ‘turnover’, ‘turnover de talentos’,
cumprimento de metas.

138 por exemplo, programas de treinamento na comunicagéo interpessoal, vivéncia em grupo, construcéo de times, trabalho
em equipe, servigos de assisténcia psicoldgica e social, entre outros.

139 por exemplo: programas de orientacéo ou assisténcia juridica, treinamento em direitos e deveres do cidad&o, seguranga
na internet, utilizagcao de redes sociais, funcionamento e canais da administragéo publica e da justica, crédito responséavel,
estimulo ou apoio ao voluntariado e ética empresarial, entre outros.

140 por exemplo: programas de uso e atualizagdo em informatica, capacitacéo em lingua estrangeira, comunicagéo oral e
escrita, uso racional de correio eletronico, métodos de andlise e solugdo de problemas, apresentacdes eficazes, uso
eficiente do tempo e trabalho administrativo completo, entre outros.
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d) Tratamento dos perigos e riscos!*! relacionados a salde e a seguranca
(Niveis B,1,2,3)

Tem as finalidades de buscar assegurar a integridade fisica e mental das pessoas, estabelecer fatores de

desempenho associados a salide e seguranca ocupacional da forca de trabalho, observando normas e as boas

préticas.

s80) Citar quais e quando ocorreram o0s dois Ultimos acidentes com afastamento e as medidas preventivas
desencadeadas.

%901 Q tratamento dos perigos e riscos a salde e seguranca ocupacional deve incluir a permanente educacgéo e
o desenvolvimento da prontiddo para emergéncias

()0 desempenho do tratamento dos perigos e riscos relacionados a saude e a seguranca da forga de trabalho
deve ser avaliado por meio de indicadores.

(Niveis 1,2,3)

21)Os perigos e riscos a salde e seguranca devem ser mapeados e tratados com a participacao da forca de
trabalho, considerando as mudancas do ambiente fisico e das operacdes.

22() A organizacao deve assegurar que o emprego de ferramentas ou equipamentos operados por pessoas € a
execucdao de tarefas sejam acompanhados das respectivas medidas de protecao.

(Niveis 2,3)

2 ) A prontidao para emergéncias em acidentes com pessoas e de evacuacao das instalagfes deve ser testada
por meio de exercicios.

2()A possivel subnotificagcdo#? de ocorréncias de acidentes e de quase acidentes deve ser monitorada'*® e
tratada com contramedidas preventivas.

#)0s acidentes com afastamento devem ser prontamente notificados a dire¢do com as respectivas
contramedidas em andamento.

(Nivel 3)

20)0 bem-estar das pessoas fora do ambiente de trabalho, em transito ou em trabalho remoto deve ser
acompanhado e orientado.

@) A prontiddo para emergéncias em acidentes com pessoas e de evacuagéo das instala¢des, reais ou em
exercicios, deve ser avaliada por meio de indicadores reportados a direcéo.

2)0s quase acidentes com potencial de afastamento devem ser notificados a dire¢éo.

29)0s indicadores de desempenho relacionados ao tratamento dos perigos e riscos a salde e a seguranc¢a da
forca de trabalho devem ser reportados a diregéo.

e) Otimizacédo do clima!* organizacional
(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de maximizar o comprometimento e disposi¢éo da for¢a de trabalho para a alta performance
e com o desenvolvimento sustentavel.
w0 ) Citar as medidas abrangentes mais relevantes para melhoria do clima organizacional dos Gltimos dois anos.

©1)As principais necessidades, expectativas e predisposicdes das pessoas da forga de trabalho que podem
afetar o clima organizacional devem ser conhecidas para o desenvolvimento da comunicagcdo e de
programas de pessoal.

141 Risco é a probabilidade ou chance de ocorrer um acidente. Perigo € uma condig&o ou circunstancia insegura que pode
causar ou contribuir para um acidente.

142 Extremamente importante quando ha incentivos financeiros associados & redugéo de acidentes ou possibilidade de
qualquer demérito, exposicao ou represdlia a acidentados pela ocorréncia de acidentes.

143 por exemplo: campanhas, canal de dendncia ou verificagdo de sinais fisicos.

144 O clima abrange o ambiente fisico e social. inclui a qualidade das relagdes humanas interpessoais; mobilizacéo para
atuacao voluntaria em projetos socioambientais; liberdade de expressao e receptividade de ideias, opinides e sugestdes;
confiangca demonstrada pela liderancga; respeito as diferencas; toleréncia ao contraditério, existéncia de desafios; qualidade
das instalacdes e equipamentos; flexibilidade de horario; viabilidade de trabalho remoto; mobilidade; servigos e beneficios;
disponibilidade de canais de manifestagdo responsivos; acesso facil a direcdo; qualidade das agdes socioambientais;
reputagdo da organizacao na sociedade; préaticas de igualdade de oportunidades e outras variaveis que influenciam no
bem-estar das pessoas e o seu comprometimento com a responsabilidade socioambiental individual, identificadas pela
organizagao.
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@) As agbes de maximizacdo do comprometimento, bem-estar e satisfac@o das pessoas devem ser planejadas,
harmonizadas pela direcéo e implementadas pelos lideres.

(Niveis 1,2,3)

%) As principais necessidades, expectativas e predisposicdes das pessoas do mercado de trabalho que podem
afetar o clima organizacional devem ser conhecidas para o desenvolvimento da comunicacdo e de
programas de pessoal.

w0 ) As liderancas, em todos os niveis, devem monitorar os aspectos que mais afetam o comprometimento, bem
estar e a satisfagdo de sua equipe.

15 ) A organizagdo deve manter compensacgdes compativeis com a necessidade de retencéo de pessoal de alto
desempenho.

@) A organizacao deve proporcionar canal de manifestacdo de insatisfacdes da forca de trabalho sigilosos e
responsivos*®,

@) As agBes de maximizagdo do comprometimento, bem-estar e satisfagdo das pessoas devem ser planejadas
com a participagdo das equipes.
(Niveis 2,3)

=) A avaliagdo dos aspectos que afetam o comprometimento, o bem-estar e a satisfacio da for¢ca de trabalho
deve considerar a opinido das pessoas, sem necessidade de sua identificacdo, e permitir priorizar
oportunidades de melhoria especificas por grupos de pessoas ou areas.

%) 0 voluntariado em projetos de desenvolvimento socioambientais é estimulado.
x0) As contribuicBes extraordindrias sdo identificadas e reconhecidas prontamente.
#10) 0 incentivo por alcance e superacao de metas é adotado amplamente.

#0)0 desempenho da otimizacdo do clima organizacional deve ser avaliado por meio de indicadores
abrangendo os fatores mais importantes.

(Nivel 3)

w0 A definicdo do tratamento de aspectos que mais afetam o comprometimento, o bem-estar e a satisfacédo da
forca de trabalho deve ser feita com a responsabilizac&o das liderangas e a participacdo das pessoas, de
acordo com as principais insatisfacdes identificadas.

)0 reconhecimento de equipes de alta performance destaca as competéncias associadas'4® aos resultados
excepcionais alcancados.

#s50) O incentivo por alcance ou superacdo de metas considera metas das equipes.

#)0O desempenho do reconhecimento e do incentivo na organizacdo deve ser avaliado por meio de
indicadores.

6.2 Desenvolvimento de lideres

a) Definicdo de competéncias de lideranca
(Niveis B,1,2,3)

Tem o objetivo de estabelecer os principais conhecimentos, habilidades e atitudes de lideranca, que os
gestores precisam ter ou adquirir, em seu nivel, para promover 0 maior engajamento da equipe, contribuir para
aumento da sustentabilidade de produtos e processos e obter alta performance.

«10) As competéncias relativas a gestdo de pessoas devem integrar o conjunto de competéncias estabelecidas
para lideranca para todos 0s niveis.

(Niveis 1,2,3)

#80) As competéncias relacionadas com o pensamento sistémico devem integrar o conjunto de competéncias
estabelecidas para lideranca em todos os niveis.

(Niveis 2,3)

#()As competéncias relacionadas com a exceléncia da gestdo devem integrar o conjunto de competéncias
estabelecidas para lideranca em todos os niveis.

145 A responsividade de manifestagéo anénima deve ser por meio de comunicado publico se tiver potencial de representar
manifestacdo generalizada.

146 O reconhecimento pode destacar competéncias associadas a alta performance identificadas nas equipes. Ex. inovagéo,
agilidade, trabalho em grupo, foco em resultados.
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%) As competéncias de liderancga para diregcdo devem ser estabelecidas com a participacéo dos proprietarios,
mantenedores ou instituidores, ou seus representantes.

(Nivel 3)

%1 )As competéncias relacionadas com o desenvolvimento sustentavel*” devem integrar o conjunto de
competéncias de lideranca estabelecidas em todos os niveis.

%2 )As competéncias relativas ao desenvolvimento de lideres devem integrar o conjunto de competéncias
estabelecidas para lideres de gestores.

%) O estabelecimento de competéncias para lideranca deve considerar os lideres de grupos multifuncionais,
temporarios ou permanentes.

b) Selecao de lideres e sucessores
(Niveis B,1,2,3)

Visa a identificar lideres potenciais mais preparados para exercer ou desenvolver as competéncias exigidas
para as posicoes de lideranca atuais e futuras.

s ) A selecdo de lideres e sucessores avalia a competéncia atual e potencial relativa a gestédo de pessoas.

(Niveis 1,2,3)

#50) A seleco de lideres e sucessores deve ser realizada com a participacdo ativa da direcéo e deve considerar
resultados obtidos decorrentes da mobilizacdo de pessoas em torno de objetivos.

(Niveis 2,3)

#()0s lideres e sucessores selecionados devem ser integrados aos principais processos de gestdo da
organizacao e gestores responsaveis.

%10) A selecd@o de lideres e sucessores deve validar a competéncia social atual e potencial para negociacdo e
consenso.

(Nivel 3)

%310 desempenho da selecdo de lideres e sucessores deve ser avaliado por meio de indicadores associados
aos resultados das equipes.

c) Desenvolvimento de lideres e sucessores
(Niveis B,1,2,3)

Tem o objetivo de incorporar as competéncias exigidas para as posi¢des de lideranca atuais e futuras nos
lideres e sucessores selecionados.

%9 ) Citar o principal programa ou acao de desenvolvimento de lideres em andamento e a quantidade de pessoas
alcancadas.

%) O desenvolvimento de sucessores para qualquer nivel deve incluir designacdes experimentais compativeis
com o nivel almejado.

(Niveis 1,2,3)
#1)A avaliacdo das competéncias de lideranca de lideres e sucessores selecionados deve ser realizada e
priorizada com a participacdo do avaliado.

%) As competéncias de lideranga com maior déficit devem ser tratadas com a participagdo dos respectivos
lideres.

(Niveis 2,3)
%30 desenvolvimento de competéncias de lideranca deve ser realizado com fixacéo de objetivos prioritarios
para cada pessoa e incorporacéo de novas habilidades.

#)A avaliacdo e o desenvolvimento de competéncias de lideranca deve ser parte integrante da
responsabilidade de lideres de gestores.

147 As competéncias de lideranga relacionadas com o desenvolvimento sustentavel incluem o conhecimento dos objetivos
do desenvolvimento sustentavel da ONU, da matriz de materialidade da organizagdo e das exigéncias da organizacédo que
pratica a responsabilidade ESG, habilidade de criar valor para as partes interessadas na sua esfera de atuacéo e atitude
ética e de cidadania exemplares, aplicando os conhecimentos na formulacdo de diretrizes, no planejamento e na vida
pessoal.
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(Nivel 3)

%510 desempenho dos lideres deve ser avaliado por meio de indicadores associados aos resultados das
equipes e opinido dos liderados.
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CRITERIO 7 - PROCESSOS

Este Critério trata da gestdo dos principais processos primarios e de suporte, de fornecimento e econémico-
financeiros, necessarios para a criacdo de valor, para os clientes e demais partes interessadas, de forma
coerente com o desenvolvimento sustentavel.

Introducéo

Os processos tratados neste Critério referem-se a gestdo das operagfes técnicas e administrativas mais
importantes da organizacdo e estdo separados, por requerem particularidades na gestdo, em: Item 7.1 -
Processos primarios e de suporte, que incluem a comercializacdo de produtos, seu desenvolvimento,
producéo, entrega e logistica reversa aplicavel, bem como de operacdes técnicas e administrativas a eles
associadas; Item 7.2 - Processos de fornecimento (de matérias primas e insumos) e Item 7.3 - Processos
econdmico-financeiros.

Tais processos também sdo conhecidos como processos da cadeia de valor, pelo fato de suas operacdes
técnicas e administrativas criarem valor para os clientes e demais partes interessadas.

Os fatores de desempenho de produtos e processos e indicadores associados mais importantes para seu
monitoramento e avaliacao sdo informagdes indispensaveis para uma boa gestdo e tomada de deciséo.

O desenvolvimento sustentidvel ganha maior importancia nos métodos de gestédo requeridos, tendo em vista
gue os produtos e processos devem adicionar valor a sociedade e ao meio ambiente e ndo retirar valor, e, se
houver essa possibilidade, devem facilitar a neutralizacao e negativacdo dos efeitos adversos causados pela
organizacao e sua cadeia de suprimento e consumo.

O estabelecimento de métodos gerenciais pode variar em fun¢éo das peculiaridades das diferentes operacdes.

Sumarizar os métodos para:

7.1 Processos primarios e de suporte

a) Planejamento“® de fatores de desempenho

(Niveis B,1,2,3)

Tem o objetivo de estabelecer os fatores de desempenho mais importantes, para produtos!4® e processos
primarios e de suporte, a partir de requisitos relativos a clientes, outras partes interessadas e areas internas,
de melhorias dos processos e de desdobramentos de estratégias.

%) Os indicadores para 0s principais processos primarios e de suporte e seus resultados estéo informados no
Critério 8.

%70)Os principais fatores de desempenho para produtos e processos deve ser avaliado por meio de indicadores.

(Niveis 2,3)

%) conjunto de fatores de desempenho e respectivos indicadores devem incluir os relativos a ativos de

infraestrutura operacional, quando forem criticos para o negécio, e os relativos ao desenvolvimento
sustentavel.

b) Projeto*®® de produtos e processos sustentaveis

(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de conceber ou atualizar os produtos e 0s processos primarios e de suporte associados,

estabelecendo padrbes que possibilitem atender aos fatores de desempenho estabelecidos e privilegiando as

inovacoes?®l.

%) Citar exemplo recente de aumento da sustentabilidade incorporado em processos ou produtos.

w00)Os projetos devem estabelecer fatores de desempenho e indicadores associados, relativos a matérias-
primas, insumos, servicos ou informacdes, adquiridos ou captados, compativeis com os padrbes
estabelecidos para os produtos e processos!®?,

148 O planejamento inclui 0 mecanismo de adaptag&o a cenarios emergentes ndo previstos.

149 O termo “produtos” abrange bens, servigos, solugdes, informagdes consolidadas ou um conjunto deles.

150 O termo “projeto” de processos pode ser entendido como planejamento dos processos.

151 A busca por inovagbes potenciais e projetos experimentais associados sdo tratados no Critério 5.

152 Refere-se aos fatores de desempenho que influenciario os padrées dos processos de Fornecimento (7.2).
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7101 A implementagdo de projetos deve incluir etapas piloto e intermediarias para avaliar resultados até entrar
em operacao.

(Niveis 1,2,3)

720)0s projetos devem utilizar metodologia compativel com o seu porte, complexidade, finalidade e
tempestividade!>3 requerida e propiciar o seu gerenciamento. O uso de metodologia de projeto pode incluir
padrGes de autoridade!® e formacdo de equipe, design, andlise de riscos, construgdo, langamento,
capacitacdo dos envolvidos, implantacdo, acompanhamento etc. e tem por objetivo estabelecer ou atualizar
os padrBes para que os fatores de desempenho sejam atendidos em sua plenitude, livre de contratempos.

w30 O estabelecimento de padrdes e de seu acervo visando a garantir a qualidade dos produtos e dos processos
associados devem ser compativeis com o ambiente operacional em que serdo aplicados e com a
capacidade dos executantes os compreenderem.

740 langcamento de produtos e inicio das operacfes dos processos associados, sejam novos ou atualizados,
devem ser monitorados de maneira particular para possibilitar ajustes rapidos nos padrées, reduzindo
possiveis impactos adversos iniciais.

(Niveis 2,3)
75)0O desenvolvimento de projetos deve ser realizado com a participacdo de partes interessadas e areas
internas afetadas ou beneficiadas.

s50)Os projetos devem avaliar a incorporagdo de tecnologias emergentes que aumentem a criagdo de valor
para os clientes, para a organizacdo e para outras partes interessadas, em harmonia com o
desenvolvimento sustentavel.

a70)0s projetos devem incluir uma avaliagdo de riscos abrangente!®®, o que pode resultar em novos fatores de
desempenho a serem monitorados.

Os projetos devem buscar asseguratr:
7)  a saude’®, segurangal® e a inclusdo social das pessoas'®s;

w90 0 emprego de matérias-primas, insumos e ativos de infraestrutura operacional eco e socioeficientes;
() @ preservacao e recuperacdo do meio ambiente;

#() a eficiéncia energética, incluindo uso de fontes renovaveis;

#2() @ neutralidade de carbono!®;

#) a durabilidade de infraestruturas utilizadas.

#4)Os projetos devem incluir parcerias com outras organiza¢des para potencializar o desempenho de produtos
e processos, incluindo a ecoeficiéncia e o tempo de ciclo de desenvolvimento.

#50) As pessoas executantes dos padrbes operacionais essenciais para garantir o nivel de qualidade projetado
para os produtos e processos devem ser formalmente qualificadas®® e os equipamentos necessarios
devem ser formalmente homologados ou calibrados.

(Nivel 3)

Os projetos devem buscar assegurar:
() asua governancal®l;

153 projetos complexos podem requerer metodologias ageis, engenharia da confiabilidade e governanca de projetos.

154 A definicdo da autoridade e papel dos lideres de projetos transversais pode ser requerida quando existir potencial para
conflito de autoridade na estrutura organizacional.

155 A avaliacdo de riscos deve abranger todas as dimensées que podem resultar em adversidades para a organizagdo ou
partes interessadas em decorréncia do produto ou processo.

156 A salde inclui a fisica e a emocional.

157 A seguranca inclui a protegdo de riscos, perigos ou perdas.

158 O termo “pessoas” tem o carater amplo, incluindo equipe de projeto, forga de trabalho, usuarios, comunidade e
fornecedores.

159 Compensacéo das emissées de gases do efeito estufa que ndo sdo neutralizadas no ciclo de suprimento, producéo,
entrega, uso pelo cliente e logistica reversa de bens produzidos e de subprodutos. Os projetos devem contribuir para esse
esforgo.

160 A qualificagdo pode incluir certificagdo, graduacéo de habilidade, diplomag&o, formatura ou similar, relacionadas aos
padrdes operacionais essenciais.

161 A governanga de projetos complexos visa a buscar garantir o seu direcionamento e controle, incluindo a
responsabilizacdo de administradores e a transparéncia.
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%) a socioeficiéncia, incluindo a igualdade de género%2, a mobilizacdo e desmobilizagcdo sustentavel de
contingentes de trabalhadores alocados durante a implantacéo dos projetos;

%) a durabilidade de ativos de infraestrutura operacional e bens produzidos;
#() a confiabilidade dos produtos e processos;

() areciclagem ou reutilizagao, com logistica reversa aplicavel, em cadeias de suprimentos propria ou de
terceiros, de subprodutos?®® da producgédo e do consumo; de subprodutos e bens consumidos;

®()  a minimizacdo de emissdes de gases do efeito estufalé?;
) a negativagdo de carbono®s .

1)0s padrdes operacionais essenciais para garantir o nivel de qualidade projetado devem ser definidos
utilizando analise'%¢ de riscos de ocorréncia de falhas para atender aos fatores de desempenho.

¢) Monitoramento do desempenho dos processos
(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de verificar se os padrdes operacionais, essenciais para garantir a qualidade dos produtos e
processos, estdo sendo cumpridos e observando os fatores de desempenho estabelecidos no projeto.

%) Os padrbes operacionais, atualizados, devem ser de facil consulta pelas pessoas executantes.

1510 gerenciamento do desempenho das operagdes deve ser realizado por meio de ferramentas de controle”
gue garantam o cumprimento dos padrdes, incluindo indicadores com metas.

w»()As acOes corretivas de ndo conformidades!®® devem ser definidas e as causas raizes devem ser
investigadas e tratadas nas ac¢fes corretivas, com registro dos eventos.

(Niveis 1,2,3)

w10)O gerenciamento do desempenho deve ser realizado de forma participativa, quando aplicavel, e deve utilizar
técnica de verificagcdo de cumprimento de padrdes.

1) A eficacia das agdes corretivas e de tratamento das causas raizes deve ser confirmada.

©)0s eventos e licbes aprendidas associados a a¢fes corretivas devem ser compartilhados com todos os
afetados pela ocorréncia ou pelas a¢des corretivas.

(Niveis 2,3)

@A aplicacdo e o monitoramento dos padrbes operacionais devem ser agilizados com o emprego de
tecnologia digital.

«1)0s eventos associados a acdes corretivas devem ser compartilhados com outras &areas e partes
interessadas aplicaveis, com potencial similar de impacto.

(Nivel 3)

«0)0 cumprimento de padrbes das operagfes e o atendimento aos fatores de desempenho deve ser

autogerenciado pelos executantes e deve ser apoiado por ferramentas de alerta preventivo sobre potenciais
ndo conformidades.

162 A igualdade de género tem o carater amplo, incluindo equipe de projeto, forca de trabalho, clientes, comunidade e
fornecedores.

163 O termo subprodutos abrange materiais, efluentes, residuos, embalagens, sucatas etc. gerados no ciclo de produgao,
uso e disposi¢ao apés o uso.

164 A minimizacdo abrange os esforgos para ndo emitir gases do efeito estufa desde o principio do ciclo de vida do produto
(“net-zero”).

165 A negativagdo abrange formas de retirar mais carbono da atmosfera além do necessario para neutralidade,
compensando passivos anteriores proprios e de terceiros. Os projetos devem contribuir para esse esforco.

166 Exemplos de métodos de anadlise de riscos: HACCP, FMEA, BowTie, “Momentos da verdade” e outros.

167 As ferramentas de controle permitem verificar se os processos estdo sendo executados dentro de parametros de
desempenho planejados. Entre as ferramentas de controle ha indicadores, listas de verificacdo, inspecdes, auditorias,
controles automaticos e outras.

168 O termo “ndo conformidade” refere-se a falhas, perdas ou néo atendimento a algum dos padrdes, incluindo metas. O
tratamento de ndo conformidade leva a identificacéo e tratamento das causas raizes, de modo a assegurar que ndo havera
novas ocorréncias.
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d) Andlise e melhoria de processos e produtos

(Niveis B,1,2,3)

Tém as finalidades de investigar oportunidades para otimizar as operacdes, priorizar e implementar acdes de

melhoria da performance, incluindo eco e socioeficiéncia, e de mitigacdo de riscos, bem como proporcionar

mudancas nos padrdes para que as melhorias sejam perenes.

«3)Citar exemplo recente de melhoria da sustentabilidade incorporado em processos ou produtos resultante
da andlise para melhoria.

«)A andlise e a melhoria devem ser realizadas de forma participativa.

(Niveis 1,2,3)

«5)A analise e desenvolvimento de melhorias devem ser realizadas com apoio de metodologia, de forma
integrada com outras areas aplicaveis, e devem incluir os aspectos socioambientais.

«5) As melhorias%® propostas devem indicar o retorno potencial para as partes interessadas beneficiadas.

«1)0s eventos e licdes aprendidas associados as melhorias implementadas devem ser compartilhados com
todos os envolvidos com o produto ou processo.

(Niveis 2,3)

«) A andlise deve incluir a avaliacio da variabilidade, confiabilidade, riscos, produtividade, eficécia, eficiéncia,
eco e socioeficiéncia.

«9) A analise deve incluir a investigagdo comparativa de caracteristicas de processos e produtos com finalidade
similar em concorrentes ou outras organiza¢gdes de referéncia, dentro ou fora do setor, escolhidas com
critério que proporcione maior potencial de aprendizado.

«0)As melhorias potenciais devem ser avaliadas em termos de retornos econémicos e socioambientais para
se estabelecer prioridades.

«10)As melhorias propostas devem avaliar o emprego de novas tecnologias e envolver representantes das
partes interessadas mais afetadas.

«2)0s eventos associados a melhorias implementadas devem ser compartilhados com outras areas e partes
interessadas aplicaveis, com potencial de impacto.

(Nivel 3)

) As oportunidades com potencial de melhorar o desempenho de fornecedores ou a satisfacdo dos clientes
ou da comunidade, direta ou indiretamente, devem ter esse potencial confirmado e a melhoria deve ser
efetivada com a participagdo dessas partes.

«4)O retorno esperado pelas melhorias implementadas deve ser confirmado.

7.2 Processos de fornecimento

a) Desenvolvimento sustentavel da cadeia'’® de suprimentos

(Niveis B,1,2,3)

Visa a buscar assegurar a aquisicdo no mercado ou extracdo no meio ambiente, de matérias-primas, insumos,

servigos ou informagdes, de forma compativel com o projeto dos produtos e dos processos, com a demanda e

com o desenvolvimento sustentavel, especialmente com a economia circular e bem-estar das pessoas. Inclui

a busca ou preparo de fornecedores!’! socialmente responsaveis e competitivos e cuidados para extracao,

protecdo e meios de restauragdo dos recursos naturais nas fontes de extragéao.

«50)0 trabalho infantil, degradante, forcado ou inseguro, na busca por fornecedores na cadeia de suprimentos
deve ser verificado e denunciado.

(Niveis 1,2,3)

«60)Q impacto da captacdo de recursos naturais ndo renovaveis deve ser minimizado e o meio ambiente de
captacdo deve ser protegido com meios de restauracgao.

169 As oportunidades podem ter origem nos métodos de investigacdo de inovagbes potenciais tratados no Critério 5.

170 Inclui a cadeia de suprimentos atual e futura.

171 Os fornecedores mencionados s&o aqueles que estdo envolvidos ou que podem vir a se envolver com a cadeia de
suprimentos da organizagdo, fornecendo ou podendo vir a fornecer bens, servigos ou informacdes, direta ou indiretamente.
Inclui-se como fornecedora, a sociedade quando outorga a extracdo de recursos naturais controlados, outras unidades
internas da mesma empresa ou grupo empresarial em que a organizacao faz parte, instituicdes de servicos financeiros e
outras.
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(Niveis 2,3)

«10)0 progresso econdmico, social e ambiental deve ser estimulado por meio de aquisi¢cBes nas regifes do
entorno das instalagées com comunidades de baixa renda ou em areas degradadas.

«8)O emprego de matérias-primas, insumos e ativos de infraestrutura operacional eco e socioeficientes deve
ser estimulado no desenvolvimento da cadeia de suprimentos.

«90)A inclusdo social e igualdade de género devem ser estimuladas no desenvolvimento da cadeia de
suprimentos.

(Nivel 3)

()0 desenvolvimento integrado da cadeia de suprimentos deve maximizar o potencial de reducdo, reutilizacao
e reciclagem de materiais e a durabilidade dos ativos de infraestrutura operacional e de bens produzidos.

210 A neutralidade ou negativacdo de carbono devem ser estimuladas no desenvolvimento da cadeia de
suprimentos.

b) Qualificacdo e selecdo'’ de fornecedores sustentaveis

(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de catalogar candidatos que possuem as aptidées necessarias, inclusive de responsabilidade
socioambiental, para atenderem aos requisitos de fornecimento e para se tornar fornecedores e a selegéo tem
por objetivo definir a melhor opcéo de fornecimento, ponderando os fatores de desempenho relevantes para a
organizacao e para o desenvolvimento sustentavel.

<) Dar exemplo recente de substituicdo de insumo importante por outro mais sustentavel.

) A qualificacdo de fornecedores, dos diferentes tipos, que estdo aptos a fornecer, deve utilizar critérios de
idoneidade, legalidade, qualidade, experiéncia, competitividade, seguranga e salde ocupacional de sua
forca de trabalho e algum compromisso com o desenvolvimento sustentavel.

«2)As necessidades, expectativas e predisposicbes dos fornecedores devem ser identificadas na sua
qualificacdo para verificacdo de compatibilidade com as da organizacgéo.

(Niveis 1,2,3)

«50)A selecdo de fornecedores mais adequados deve utilizar critérios de comprometimento com niveis de
qualidade esperados, incluindo de ressarcimentos em razéo de falhas.

(Niveis 2,3)

«s0)A qualificacdo de fornecedores, dos diferentes tipos, que estdo aptos a fornecer, deve utilizar critérios de
compensacdo competitival’*comprometimento com a incluséo social, igualdade de género e ecoeficiéncia.

«10) A qualificacdo ou selecéo de fornecedores deve possuir mecanismos de prevenc¢do da corrupgao.

) Os fornecedores candidatos devem dispor de canal de acesso agil para fornecer informagdes seletivas'’ e
sobre seus produtos e para receber respostas tempestivas.

20 A selecdo de fornecedores mais adequados deve utilizar critério de comprometimento com performance
gue influencia na forma de pagamento pelo fornecimento.

«0()O estabelecimento de parcerias’ com fornecedores deve ser fundamentado em analise estratégica e de
riscos.

(Nivel 3)

«10)A qualificac@o de fornecedores regulares deve incluir a verificagcdo de aspectos de governanca e gestéo de
riscos, além de aspectos relativos a conduta ética, e de neutralidade ou negativacéo de carbono.

«0)A qualificagdo profissional da forca de trabalho dos fornecedores que atuam a servico da organizacao
executando operagdes perigosas, pré-determinadas para cada tipo de fornecimento, deve ser verificada.

«30)0O estabelecimento de parcerias com fornecedores deve ser estimulado para desenvolvimento de inovacgdes.

172 A selecdo engloba a escolha e a contratagéo.

173 Regime de remunerac&o e beneficios compativeis com o mercado.

174 Informagbes que permitam pré-qualificar requisitos minimos, agilizando a qualificago.

175 parcerias sdo aliancas preferenciais com vantagens especiais para as partes envolvidas, geralmente associadas a
compromissos em torno de condi¢des de fornecimento.
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c) Monitoramento'’® do fornecimento

(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de assegurar a qualidade!’” de matérias-primas, insumos, servicos ou informacdes recebidas

dos diferentes tipos de fornecimento, em relacdo aos padrdes esperados e de notificar ndo conformidades,

solicitando a¢des corretivas e compromisso com melhorias.

«4)O monitoramento do fornecimento deve incluir métodos de verificacdo da conformidade e tempestividade
dos recebimentos, compativeis com a qualificacdo dos fornecedores e criticidade para os processos da
cadeia de valor.

«5)As eventuais ndo conformidades detectadas e solicitacdo de acdes corretivas devem ser prontamente
notificadas aos fornecedores e acompanhadas.

(Niveis 1,2,3)

)0 monitoramento do fornecimento deve incluir a verificagdo das condigBes de trabalho, incluindo legais e
de saude e seguranca ocupacional, da forca de trabalho dos fornecedores que atuam a servicol’® da
organizagao.

(Niveis 2,3)

#1)0s impactos de eventuais ndo conformidades detectadas, incluindo os custos para a organizacao
associados a elas, devem ser prontamente notificados aos fornecedores.

(Nivel 3)
«0)0 rigor do monitoramento do fornecimento deve ser proporcional & frequéncia de ocorréncias de nao
conformidades pelo fornecedor ou a existéncia de fatores de desempenho zero-erro.

d) Avaliagdo do fornecimento

(Niveis 1,2,3)

Visa a requalifica¢éo de fornecedores ou fontes de fornecimento, ao estimulo & melhoria de seus produtos e

processos e ao seu desenvolvimento sustentdvel e ao aperfeicoamento das politicas e padrdes de

fornecimento e de projeto de produtos e processos da organizacao.

900 resultado da avaliagéo dos fornecedores deve ser a eles informado, com indicacdo de oportunidades de
melhoria aplicaveis.

«0 A forca de trabalho dos fornecedores que atuam a servico da organizacdo deve ser engajada,
comprovadamente, em procedimentos de prote¢cdo da salde e seguranca ocupacional e com as diretrizes
a ela aplicavel.

(Niveis 2,3)

«1)A forca de trabalho dos fornecedores que atua a servigo da organizacdo deve ser engajada ativamente em
principios éticos, com direcionamento da respectiva lideranca.

«)A opinido dos fornecedores mais importantes deve ser considerada para melhorar as politicas e padrées
de relacionamento e fornecimento.

“)0s fatores de desempenho essenciais do relacionamento com os diferentes tipos de fornecedores e
produtos fornecidos’® devem ser avaliados por meio de indicadores.

(Nivel 3)

«() A forca de trabalho de fornecedores que atua a servi¢co da organizacdo deve ser engajada ativamente com
o desenvolvimento sustentavel.

«50)Os fornecedores devem ser estimulados a buscar melhorias e inovacdes para aumentar a ecoeficiéncia e
reduzir custos de seus produtos e processos.

176 |nclui a inspecdo de recebimento de bens, de servigos prestados e de informagdes.

177 A qualidade do fornecimento abrange todos os fatores de desempenho.

178 |nclui fornecedores de méo de obra, terceirizados, parceiros e similares, cuja forca de trabalho atua em operacées que
compdem o produto da organizacdo, em suas instalagées ou obras.

179 Esses fatores s&o estabelecidos pelo projeto no item 7.1.
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7.3 Processos econdmico-financeiros!e0

a) Sintese!® de fatores de desempenho econémico-financeiro

(Niveis B,1,2,3)

Tem a finalidade de estabelecer os fatores de desempenho mais importantes, internos e externos, que causam

impacto adverso ou favoravel na sustentabilidade econdmica e financeira do negocio, a partir de requisitos de

proprietarios, mantenedores ou instituidores, outras partes interessadas e areas internas, incluindo

desdobrados de estratégias de desenvolvimento sustentavel.

“50)10s fatores de desempenho econdmico-financeiros'®? mais importantes devem ser avaliados por meio de
indicadores.

«10)Qs principais indicadores econdmico-financeiros com seus resultados estédo informados no Critério 8.

«s)0s administradores devem patrticipar da definicdo de politicas e de revisdo das metas de desempenho
econdmico-financeiro.

(Niveis 1,2,3)

«0)0s fatores de desempenho mais importantes devem abranger a otimizacdo dos custos das diversas
operacg@es e as responsabilidades pelo seu controle devem estar formalmente atribuidas.

(Niveis 2,3)

«0) A precificacdo ou tarifacdo de produtos deve se submeter a politicas comerciais aprovadas pelos
administradores e incluir analise de impactos para a organizacdo e para 0 consumo responsavel.

«1) A concessao de créditos e as aplicagfes financeiras devem se submeter a politicas estabelecidas que
reduzam o risco.

(Nivel 3)
«2)0 planejamento tributario deve ser otimizado considerando prazos de recolhimento de taxas e tributos, a
cadeia de valor e de suprimento, aspectos geograficos, incentivos e outros.

b) Projecdo orcamentaria

(Niveis B,1,2,3)

Tem os objetivos de projetar o desempenho econdmico-financeiro, integrado e dindmico, compatibilizar as
contas com a estrutura de responsabilidade por processos, comprometer 0s responsaveis com metas!8e seu
controle, buscar assegurar uma contabilizacdo gerencial precisa e tempestiva, possibilitar identificacdo e
emissao de alertas de desvios e definir prioridades para melhoria do desempenho.

«3)0s administradores devem participar da aprovacdo da peca orcamentaria e do monitoramento do
desempenho econémico-financeiro com o objetivo de pactua-los e acompanha-los com transparéncia.

180 As operacbes administrativas financeiras (ex.: contabilidade, contas a pagar/a receber, tesouraria, controladoria etc.)
devem ser geridas como operagdes de suporte. Este item trata do processo de gestdo econdmico-financeira.

181 A sintese inclui o mecanismo de adaptac&o a cenarios emergentes ndo previstos.

182 Os indicadores econdmicos servem para avaliar a capacidade de a organizacdo gerar valor econdmico para
proprietérios, mantenedores ou instituidores, dividindo-se em dois grupos: de “Rentabilidade” — Exs.: giro do ativo (receita
liquida dividida pelo ativo); rentabilidade do patriménio liquido (lucro liquido dividido pelo patrimdnio 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); Margem Ebitda, geracéo de caixa, indice de cobertura das despesas
financeiras (Ebitda dividido pelas despesas financeiras), retorno de investimentos, produtividade econémica, receitas ou
despesas por unidade produzida e de execugdo orgcamentaria; e de “Atividade” — atividades que afetam a rentabilidade —
Exs.: inadimpléncia, prazo médio de recebimento de vendas; prazo médio de renovacado de estoques; prazo médio do
pagamento de compras; ciclo financeiro (prazo médio de recebimento de vendas mais prazo médio de renovacao de
estoques menos prazo médio do pagamento de compras), ticket médio, evasao de rendas ou perdas.

Os indicadores financeiros servem para avaliar a capacidade da empresa em honrar seus compromissos financeiros,
dividindo-se em dois grupos: “Estrutura” — Exs.: endividamento (passivo circulante mais exigivel de longo prazo dividido
pelo patriménio liquido); composigdo 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);
imobilizacao (ativo permanente dividido pelo patrimbénio liquido) e “Liquidez” — Exs.: liquidez corrente (ativo circulante
dividido pelo passivo circulante); liquidez geral (ativo circulante mais realizavel de longo prazo dividido pelo passivo
circulante mais exigivel de longo prazo), alavancagem (grau de endividamento da empresa sua capacidade de cumprir com
as obrigac¢@es de longo prazo), horizonte de liquidez.

183 Metas de receitas, despesas, endividamento e investimentos.
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(Niveis 1,2,3)

«4)As acdes corretivas, preventivas e as oportunidades, decorrentes do controle orcamentario e da analise de
performance devem ser registradas e acompanhadas.

(Niveis 2,3)

«s0)A elaboracdo e ajustes do orgcamento devem ser participativos para aumentar o comprometimento e a
assertividade e avaliar externalidades.

«()0s prazos fiscais’® devem ser monitorados para evitar custos com multas e sancdes pelo seu
descumprimento.

(Nivel 3)

«10)As projecdes de performance devem ser dindmicas para possibilitar a antecipacdo de medidas de ajuste
necessarias para buscar assegurar o cumprimento de compromissos com as partes interessadas e a
otimizacgédo de resultados.

«3)0s gestores devem receber alertas antecipados a respeito de anomalias potenciais, incluindo de
contabilizacdo, dos resultados sob sua responsabilidade.

¢) Qualificacdo de investimentos
(Niveis 1,2,3)

Tem as finalidades de avaliar a viabilidade e retorno potencial dos investimentos, necessarios para
implementacéo das estratégias, para os resultados da organizacao, definir as fontes de recursos ideais e
analisar o progresso e o retorno real dos investimentos realizados.

() Citar o principal investimento em andamento e a fonte de recurso.
«)Os administradores devem participar da aprovacao dos investimentos.
(Niveis 2,3)

«1)A viabilidade dos investimentos deve ser estudada de forma participativa com base em estudos que
considerem retornos econdmicos e socioambientais.

«)O controle do orgamento de investimentos deve ser utilizado para avaliar o progresso dos projetos.
w30) A competitividade de alternativas de fontes de recursos para investimentos deve ser acompanhada.
(Nivel 3)

«4 )0 retorno real dos principais investimentos realizados deve ser acompanhado, considerando beneficios
previstos nos respectivos estudos de viabilidade, e demonstrados para os administradores.

«5) As ligBes aprendidas, favoraveis e desfavoraveis, relativas a investimentos realizados devem ser registradas
e compartilhadas.

d) Equilibrio do fluxo financeiro
(Niveis B,1,2,3)

Tem por objetivo assegurar a disponibilidade de recursos financeiros para operacionalizacédo das atividades da
organizacdo, com previsibilidade, otimizando critérios e selecéo tempestiva de fontes de captacdo de capital
de giro, de tomada de riscos financeiros, de politicas comerciais, de aplicagdes de caixa e de administracédo de
créditos e recebimentos, em sincronia com as necessidades.

() A politica de captacdo de recursos deve ser aprovada pelos administradores.
(Niveis 1,2,3)

«1)0s impactos potenciais de mudancas na politica comercial ou de gratuidades no equilibrio do fluxo
financeiro devem ser analisados antes de sua efetivacao.

«) A projecao de liquidez deve ser dindmica e monitorada para possibilitar a antecipacéo de decisdes referente
a fonte de recursos financeiros.

«) A politica de concesséo de créditos deve envolver analise de riscos sobre a parte tomadora com base em
informacgdes confiaveis.

(Niveis 2,3)
0)Q controle e conciliagéo de recebiveis devem prevenir a inadimpléncia e a evasao de receitas.

184 O recolhimento tempestivo dos tributos contribui para o desenvolvimento sustentavel.
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(Nivel 3)

«1)As politicas de concessdo de créditos, captacdo de recursos e comercial devem incluir critérios que
favorecam o desenvolvimento sustentavel.
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CRITERIO 8 — RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Este Critério visa a avaliar os resultados relevantes da organizacdo, por meio de indicadores, em seis
Itens (perspectivas) — Econdmico-financeiros, Ambientais, Sociais, Clientes e mercado, Pessoas e
Processos, incluindo de fornecimento.

Consultar glossario Indicadores.

O “Formulario Resultados MEGSA ESG” disponivel em www.pngs.com.br sugere tabelas para
preenchimento do Resultados, que podem ser inseridas no documento “SG”, no caso de candidaturas.

Atencéo: Para cada Nivel, varia a exigéncia de quantidades minimas de indicadores para demonstrar
a evolucao, competitividade, atendimento de compromissos (RPIs) e de potencial de alcance de metas,
conforme os quadros mais abaixo.

Orientacdes para apresentar resultados

1. Osindicadores devem ser compativeis com o Perfil, estratégias e processos, inclusive de avaliacdo
da gestao que sao solicitados no MEGSA ESG.

2. Sao considerados relevantes, no minimo, os resultados:

2.1 relativos a avaliagdo das principais estratégias (E), incluindo os do Negécio (N), que foram
estabelecidas em exercicios anteriores;

2.2 relativos as operacdes (O) dos principais processos primarios e de suporte;

2.3 relativos aos processos de gestao, que séo requeridos pelo modelo ao longo dos Critérios de 1
a 7, para o Nivel de candidatura. Caso sejam indicadores utilizados somente para avaliacdo da
gestdo via MEGSA ESG, ndo é necessario informar o tipo ou, se desejar, apenas identificar como
(G).

2.4 relativos aos propésitos do GRMD obrigatorios para o Nivel da candidatura, somente no caso de
operadores de saneamento ambiental, podendo ser os indicadores sugeridos no Guia ou outros
equivalentes. A equivaléncia deve ser explicada, quando ndo for evidente. Caso sejam
indicadores utilizados somente para avaliacdo da gestdo via MEGSA ESG ndo € necessario
informar o tipo ou, se desejar, apenas identificar como (G). A organizacdo pode justificar a
irrelevancia de um propésito de medicéo requerido para a analise do desempenho e a Banca
Examinadora analisara a justificativa.

3. O tipo de cada indicador deve ser informado (E), (N), (O) ou (G) ou uma combinacédo desses tipos.
4. Explicar, resumidamente, o propésito de indicadores cujos nomes nao sejam autoexplicativos.

5. Se o indicador tiver sido criado recentemente e ndo permitir evidenciar dois exercicios ou ciclos de
medicdo, apresentar seus resultados apenas se ele for estratégico ou relativo propdésito do GRMD
(para operadores de saneamento ambiental) e permitir avaliar a competitividade (tiver referencial
comparativo pertinente) ou teve RPI no Gltimo exercicio ou ciclo.

6. Mostrar o sentido da expectatival® de favorabilidade para cada série histérica (minimo dois
exercicios ou ciclos de avaliacdo):
e 7 : quanto maior, melhor ou;
e\ : quanto menor, melhor ou;
e —>: estabilizacao em nivel aceitavel, i.e., mantendo competitividade, se comparavel, e cumprindo
compromisso com requisito de parte interessada, quando existir, nos dois Ultimos exercicios ou
ciclos de avaliacdo, mesmo nao sendo estratégico.

7. Incluir os referenciais comparativos pertinentes e a quem se referem, relativos ao Ultimo exercicio
ou ciclo de avaliacéo, para indicadores estratégicos ou relativos a propositos obrigatérios do GRMD
(nesse caso, s6 operadores de saneamento ambiental) que permitam comparagdes, a fim de avaliar
a competitividade. Esclarecer, quando possivel, niveis de desempenho desfavoraveis em relagao
ao referencial comparativo pertinente.

8. A competitividade do resultado em um tema pode ser avaliada por meio de indicadores com
referenciais comparativos diferentes daqueles utilizados para avaliar a evolu¢do do mesmo tema.
9. Incluir os niveis de desempenho (numéricos) ou evolugéo esperada (A1,N,->), que expressem 0s

principais requisitos de partes interessadas (RPIs), e a que partes se referem, relativas ao ultimo
exercicio ou ciclo de avaliagdo, para indicadores estratégicos que séo utilizados para avaliar o

185 As vezes, mesmo que o sentido intrinseco do indicador seja “bom para cima” ou “bom para baixo”, o seu resultado pode ter
alcancado niveis competitivos e estar atendendo niveis de requisitos de partes interessadas (RPIs) que a organizagdo deseja
manter.
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cumprimento desses requisitos. Esclarecer, quando possivel, o ndo atendimento a esses
requisitos.

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

Apresentar as metas de curto ou longo prazos para os indicadores estratégicos (E), incluindo os
do negécio (N), se houver no Item, e as explicacées do potencial de seu alcance, considerando o
nivel atual, planos e cenarios.

Esclarecer eventual piora nos resultados, quanto possivel.
No caso de unidade autbnoma ou de apoio de operadores de saneamento ambiental, em

indicadores apresentados cujo levantamento de resultados € realizado somente no nivel
corporativo ou do grupo empresarial, comentar a contribuicdo da unidade para o resultado

alcancado.
No caso de unidade de apoio de operadores de saneamento ambiental, comentar, nos indicadores

estratégicos, os nomes dos principais indicadores estratégicos ou de propdsitos do GRMD da
organizacao controladora que seriam impulsionados pelo resultado da unidade.

Quadros de quantidades minimas de indicadores

L Nivel | Nivel Il Nivel Il
Evolucdo em indicadores
1 2 4
8.1 Econdmico-financeiros (econdmico e
financeiro)
8.2 Ambientais 1 2 3
8.3 Sociais 2 3
_ 1 2 4 , 166
8.4 Clientes e mercado (clientes e Existente
mercado)
8.5 Pessoas 1 2 4
1 3 6
8.6 Processos (primarios e de (primérios, de
’ suporte ou suporte e
fornecimento) fornecimento)
Total 5 13 24
Exigéncia minima de demonstracdo de
Competitividade em indicadores Nivel B Nivel | Nivel Il Nivel 11l
estratégicos
8.1 Econdmico-financeiros 1 2
8.2 Ambientais 1 1 2
8.3 Sociais 1 2
8.4 Clientes e mercado 1 2 2 Estratégico
8.5 Pessoas 1 2 Existente!
1 2 3
8.6 Processos (primérios) (primarios e de
’ suporte ou
fornecimento)
Total 3 7 13

186 Existente: Todos os indicadores existentes que permitem avaliar o fator relativo ao quadro, ndo inclui indicadores novos a
menos que permitam avaliar os demais fatores. Inclui todas as classes de resultados indicadas no Item. Pelo menos um indicador

a mais que o Nivel Il por ltem.

187 Estratégico Existente: Todos os indicadores existentes que permitem avaliar o fator relativo ao quadro, n&o inclui indicadores

novos.
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Exigéncia minima de demonstracao de

atendimento de Compromisso com Nivel B Nivel | Nivel Il Nivel 11l
PI*% em indicadores estratégicos
8.1 Econdmico-financeiros ! 1 2
8.2 Ambientais 1 1 2
8.3 Sociais 1 2
8.4 Clientes e mercado 1 2 2 Estratégico
8.5 Pessoas 1 2 Existente
1 2 3
8.6 Processos (primérios) (primérios e de
’ suporte ou
fornecimento)
Total 4 8 13

Exigéncia minima de demonstracao de
Potencial de alcance de meta em Nivel B Nivel | Nivel Il Nivel IlI
indicadores estratégicos

8.1 Econdmico-financeiros 1 2
8.2 Ambientais 1 2
8.3 Sociais 1 2
8.4 Clientes e mercado 1 2 Estratéali
8.5 Pessoas 1 1 2 S ra €gico
1 1 > Existente
8.6 Processos (primérios) (primérios e de
’ suporte ou
fornecimento)
Total 4 6 12

8.1 Econdmico- | Classe: Econdmicos

financeiros Capacidade de a organizacdo trazer retorno!® econémico para proprietarios,
mantenedores ou instituidores.

Exs.: margem de lucro, cumprimento orgamentario, retorno sobre investimento,
reinvestimento, endividamento, superavit, giro, crescimento etc.

Classe: Financeiros

Capacidade de a organizagéo honrar seus compromissos financeiros.

Exs.: grau de riscos financeiros, liquidez, horizonte de liquidez, prazo médio de
pagamento, prazo médio de recebimento, inadimpléncia, cumprimento de prazo
de pagamentos e fiscais, multas por atraso etc.

Nota: Os resultados de operacdes administrativas da é&rea financeira
(contabilidade, contas a pagar e a receber, tesouraria, controladoria e afins, séo
informados em 8.6 como sendo de suporte)

188 parte Interessada

189 A sustentabilidade econdémica pode ser considerada “retorno econdmico’.
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8.2 Ambientais

Classe: Impactos

Riscos e prevencédo de impactos ambientais adversos.

Exs.: grau de riscos ambientais, emissdes atmosféricas, geracédo de efluentes ou
residuos na producéo, geracao de residuos de descarte apdés o uso, prontidao
para emergéncias, san¢fes e multas ambientais, logistica reversa de descartes,
coleta seletiva etc.

Classe: Preservacéao

Atuacéo da organizacdo para a saude ambiental.

Exs.: imagem institucional de sustentabilidade ambiental, consumo de energia
elétrica, consumo de &gua, compensacdo oOu hegativacdo de carbono,
investimento em educacdo ambiental, investimento em ONGs ambientais ou
projetos ambientais etc.

8.3 Sociais

Classe: Impactos

Riscos e prevencdo de impactos sociais adversos.

Exs.: conformidade regulatéria, multas e san¢des ndo ambientais, acesso a
produtos, ocorréncias de conduta, prejuizos para terceiros etc.

Classe: Desenvolvimento social

Atuacao da organizagdo para desenvolvimento da sociedade.

Exs.: imagem institucional de cidadania, igualdade de género, diversidade,
combate a fome, voluntariado, geracdo de empregos e renda, subsidios,
acessibilidade, investimento em ONGs sociais ou projetos sociais, ocorréncias
éticas, satisfacdo da comunidade etc.

8.4 Clientes e

Classe: Clientes

mercado Fornecimento de produtos e relacionamento com os clientes.
Exs.: satisfacdo dos clientes, reclamacbes de clientes, fidelidade de clientes,
recompra, indicagBes, devolugdo de clientes, cancelamentos de contratos,
indeniza¢Bes ou interrupcdo de pagamentos por problemas de qualidade etc.
Classe: Mercado
Desempenho no mercado.
Exs.: participagdo no mercado, crescimento no mercado, cobertura de mercado,
imagem no mercado, entrada no mercado, investimentos em publicidade etc.

8.5 Pessoas Classe: Sistema de trabalho

Desempenho de equipes de alta performance.

Exs.: produtividade da MO, nivel de horas extras, acidentes do trabalho, retencéo
apo6s periodo de experiéncia, retencdo de talentos, rotatividade, absenteismo,
movimentacdes internas, reconhecimentos, incentivos, remuneragdo competitiva,
investimento em desenvolvimento, certificagbes profissionais, efetividade de
treinamento, auditoria de padrBes operacionais, reclamatérias trabalhistas,
eficacia da comunicacgéo etc.

Classe: Lideranca

Desenvolvimento de lideres.

Exs.: satisfac@o da forga de trabalho, equilibrio trabalho e descanso, denincias,
gualidade da lideranca, engajamento da equipe, grau de alcance de metas etc.
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8.6 Processos Classe: Produtos

Qualidade do bem ou servigo entregue.

Ex.: Falhas, interrup¢cfes de fornecimento, devolugdes, retrabalho em produto,
receita de produtos com inovacao, custo de concessdo de garantias, prazo de
entrega, tempo de atendimento, reclamagdes  técnicas!®® etc.

Classe: Processos primarios

Eficiéncia, eficacia ou efetividade dos processos primarios como, por exemplo,
vendas, producdo, entrega, atendimento, logistica, logistica reversa e outros.
Exs.: custo de producéo por unidade, tempos de ciclo, interrupcdes de producéo
ou de fornecimento, falha de maquinas, disponibilidade de maquinas, perdas ou
desperdicios de producao, retrabalho, experimentos exitosos, inovacfes de
processo, exceléncia operacional etc.

Classe: Processos de suporte

Eficiéncia, eficacia ou efetividade dos processos de suporte como administrativos
(de qualquer area), tecnologia de informacéo, laboratério, manutengdo de
instalacdes e outros, bem como dos processos transversais com resultados ndo
avaliados nos temas de 8.1 a 8.5.

Exs.: cumprimento de acordos de nivel de servigo, satisfagdo com servicos de
suporte, cumprimento de prazos internos, satisfacdo com servigos de suporte,
exceléncia operacional, grau de maturidade da gestdo, grau de exposi¢cdo a
riscos, indice de digitalizagdo de processos, inovagéo global, conformidade com
normas, indice de sustentabilidade ou ESG etc.

Classe: Fornecimento

Qualidade do fornecimento e atendimento de requisitos de fornecedores.

Exs.: glosas, devolugbes, indenizagdes por falhas, prazo de entrega, fornecedores
certificados, grau de avaliacdo dos fornecedores, pagamento no prazo,
recuperacao de custos de ndo conformidade etc.

190 A reclamacdes técnicas, guando procedentes, indicam néo conformidades e mostram a qualidade do produto ou servigo de
forma indireta, mas s6 devem ser utilizadas como indicador de qualidade quando a avaliagéo da conformidade do produto com
0 padrdo, antes da entrega, € impraticavel.

67



‘PNQS 2022 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

8 Sistema de Pontuacdo MEGSA ESG

O sistema baseia-se na avaliacdo de fatores para Processos Gerenciais e para Resultados Organizacionais,
com atribuicdo de graus para cada situacdo encontrada.

PROCESSOS GERENCIAIS

Seis fatores que mais contribuem para a qualidade®® dos processos gerenciais sdo avaliados em graus de
evolugdo em que se encontram, para cada processo. Cada fator ganha um grau que representara uma nota
percentual: 0=0%, 1=30%, 2=70% e 3=100%. A nota percentual de um processo sera a média ponderada das
notas dos fatores pelos seus pesos e a do Item, a média na nota percentual dos processos. A pontuagdo do
Item seréd a sua nota multiplicada pela pontuacdo maxima ou peso, determinado no “Quadro de pontuagdes
maximas".

Os Fatores de avaliacdo e graus possiveis sao:

Enxuto (peso 20)

O processo é adequado para a finalidade requerida e as atividades essenciais ja passaram por alguma
otimizacao importante.

0: N&o ha processo ou ele ndo atende a principal finalidade

1: Processo atende parcialmente a finalidade ou ainda néo foi otimizado

2: Processo com alguma otimizagéo, atendendo a finalidade

3: Processo otimizado e objetivo, atendendo a finalidade

Abrangente (peso 20)

O processo € aplicado com escopo'®? suficiente para alcancar sua principal finalidade e ele atende as
exigéncias para o Nivel.

0: Nao implantou o processo

1: Realiza o processo de forma muito limitada ou poucas!9 exigéncias para o Nivel sdo atendidas

2: Realiza o processo com abrangéncia parcial e a maiorial®* das exigéncias para o Nivel sdo atendidas

3: Realiza com abrangéncia suficiente e atende todas ou praticamentel® todas as exigéncias para o Nivel
Digital (peso 15)

O processo é apoiado por tecnologia digital'®®, quando aplicavel*®.

0: N&o é apoiado por tecnologia digital e seria aplicavel

1: Usa sistema informatizado classico

2: Usa tecnologia digital em parte do processo

3: A tecnologia digital confere maior efetividade ao processo ou nao é aplicavel

Proativo (peso 15)

O processo propicia alguma forma® de antecipacido a problemas.
0: N&o é proativo

1: Processo pouco proativo

2: Processo razoavelmente proativo

3: Processo é proativo o suficiente

Inovador (peso 15)

O processo melhorou e incorpora caracteristica original, inusitada ou incomum que mudou o patamar
competitivo OU adicionou significativo valor para uma ou mais partes interessadas.

0: Nao incorpora melhoria recente alguma (Gltimos 3 anos)

1: Incorpora melhoria recente, mas ndo chega a ser uma inovagéo

2: Incorpora inovagéao recente, aparecendo os primeiros resultados

3: Incorpora inovagéo consolidada

191 Qualidade em produzir decisdes e rumos assertivos.

192 O escopo depende da finalidade do processo em quest&o. Pode se referir a parte ou partes interessadas, produtos,
processos, riscos, estratégias, acervos etc.

193 poucas < 50% das exigéncias da Lista de Verificagdo

194 3 maioria >= 50% das exigéncias da Lista de Verificacdo

195 todas ou praticamente todas >= 90% das exigéncias da Lista de Verificagéo

196 V/er glossario.

197 E aplicavel quando os beneficios da tecnologia digital puderem conferir maior efetividade ao processo e ao seu controle.
198 Ha fase de estudos, ha calendario, ha metas, ha verificagGes intermediarias, ha preparagao, testes, simulados ou
rodadas piloto, treinamento prévio dos envolvidos, usa checklist etc.
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Efetivo (peso 15)

A eficacia, eficiéncia ou efetividade do processo é avaliada e, quando aplicavel*®, ha medicdo, sendo o
processo efetivo.

0: N&o se avalia o processo

1: A aplicacéo do processo é apenas controlada

2: O processo é avaliado, porém néo é efetivo ou falta medicdo de aspecto importante

3: O processo é avaliado, sem lacunas constatadas, ou nao é aplicavel.

Deve-se destacar, que no MEGSA ESG, a medicdo efetiva do conjunto de todos os processos gerenciais é
feita pelo desempenho do Critério 8, Resultados Organizacionais.

RESULTADOS ORGANIZACIONAIS

Quatro fatores que qualificam os resultados sdo avaliados nos graus em que se encontram, para cada indicador
de resultado de cada perspectiva ou alinea de resultados.

Cada fator ganha um grau que representara uma nota percentual: 0=0%, 1=30%, 2=60% e 3=100%. A nota
percentual de um resultado sera a média das notas dos fatores. Resultados omitidos s&o considerados como
nota zero, influenciando a média para baixo.

O célculo da nota média da alinea (perspectiva) pondera os resultados operacionais com peso 30%. Os
resultados estratégicos sdo ponderados com peso 70%, para Niveis B e |, e 60% com bonus de 10 p.p.2% para
Niveis Il e Ill. O bénus, no Nivel Il, para inteirar peso 100%, é determinado pela existéncia de ao menos um
resultado estratégico em patamar de lideranca?’! na alinea. No nivel lll, para inteirar 100%, 5 p.p., sdo
determinados da mesma forma que no Nivel Il e 5 p.p., pela existéncia de um resultado estratégico em patamar
de exceléncia?®? mundial ou “zero erro”.

A pontuacao do Item ser& a sua nota multiplicada pela pontuacdo méxima ou peso, determinado no “Quadro
de pontuagdes maximas".

Os Fatores de avaliagdo e graus possiveis séo:

Evolucéao

Refere-se a demonstragcdo de melhoria do desempenho ou estabilizacéo?°® em bom nivel.

0: Evolugéo desconhecida

1: Evolugéo desfavoravel

2: Houve evolucdo ou manteve-se estavel em nivel competitivo ou atendendo requisitos de partes interessadas
3: Houve evolucao significativa ou manteve-se estavel em nivel competitivo e atendendo requisitos de partes
interessadas

Competitividade

Refere-se a demonstragéo, no ultimo ciclo ou exercicio, de niveis de desempenho equivalentes ou superiores
a referenciais comparativos pertinentes para o resultado estratégico comparavel?®*.

0: Competitividade desconhecida

1: Nao é competitivo

2: Melhor que uma média relevante

3: Melhor que a concorréncia ou que organizacdo que é referéncia?®® no tema mensurado

199 A medicdo é aplicavel quando se executa muitas vezes o processo ou quando envolve muitos atores ou recursos ou
quando a medicao é vital para buscar assegurar o éxito das estratégias.

200 nontos percentuais.

201 Se o resultado estiver entre os melhores da classe considerada no setor ou mercado.

202 Se o resultado estiver entre os melhores da classe considerada, no mundo ou abaixo de 3,4 falhas/milhdo (6-sigma). O
resultado nessa condicao é considerado também estar em patamar de liderangca no setor ou no mercado.

203 Se nao houve melhoria, a evolugéo deve ser considerada favoravel, se desejada, se o nivel alcangado é suficientemente
competitivo ou cumprindo requisitos de parte interessada, mesmo que néo seja indicador estratégico.

204 Comparaveis por meio do indicador utilizado ou por meio de outro indicador que permita avaliar a competitividade do
resultado no tema.

205 Organizag&o conhecida por possuir boas praticas no tema mensurado.
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Compromisso

Refere-se a demonstracéo, pelo menos no ultimo ciclo ou exercicio, de cumprimento ou superagao de nivel de
desempenho ou melhoria?°¢ esperada, no Ultimo exercicio, associada a requisito de parte interessada, para
resultado estratégico que deveria expressar esse requisito.

0: Compromisso inexistente onde deveria haver

1: Nao cumpriu compromisso

2: Nao cumpriu compromisso em razao de fatores externos ou quase cumpriu

3: Cumpriu 0 compromisso

Potencial

Refere-se ao potencial de alcance de metas futuras para os resultados estratégicos, justificado por meio de
estudos, projecdes ou avaliacdes realizadas pela organizacao.

0: Nao ha meta

1: H4 meta baseada em expectativa nao justificada

2: Potencial de alcance de meta justificado genericamente

3: Potencial de alcance de meta muito bem justificado

206 A melhoria esperada, sem especificar o nivel, pode ser considerada requisito de parte interessada. Ex. “reducéo de
acidentes”.
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9Principais diferencas para o
MEGSA anterior

Para leitores familiarizados com o MEGSA anterior,
seguem as principais mudancas:

1. O MEGSA ESG sera empregado em 2022 nas
categorias AMEGSA e SQF, opcionalmente
para o Nivel Il e obrigatoriamente “para o Nivel
lll. Mas o modelo inclui os requisitos para os
Niveis B e I.

2. Os Critérios de Processos Gerenciais sdo do
tipo “4 em 1”. As exigéncias vao crescendo
conforme o Nivel, em sequéncia, de forma que
se pode consultar facilmente o que é exigido em
Niveis superiores. Ha notas de rodapé para
esclarecimentos importantes.

3. Os Fundamentos e Critérios incorporam
principios do ESG de 22 geragdo. Sdo dez
Fundamentos e continuam os oito Critérios com
pequenos ajustes nos seus nomes, mas com
conteldo totalmente atualizado. Os Critérios de
processos gerenciais ganharam uma
“Introducao” e exigem da organizagdo um novo
patamar de gestdo para a sustentabilidade.

4. Os Itens de Processos Gerenciais (Critérios de
1 a 7) os indicam em alineas (a, b, ..),
informando a sua finalidade esperada, com
eventual solicitagdo de evidéncias, seguidas de
uma lista de verificagédo de exigéncias, variando
conforme o Nivel, que equivaleriam aos antigos
complementos para a exceléncia e que nao
precisam ser descritos, mas que as candidatas
devem se preparar para explicar verbalmente
na etapa de visita da Banca Examinadora. S&o
55 PGs no total para Nivel Il (eram cerca de 160
no modelo anterior). No caso de candidatura o
funcionamento dos PGs para atender a
finalidade sdo descritos no  “SG207,
acompanhado da “LV” (Lista de Verificag&o),
disponibilizada no site na forma de tabela. No
caso de a candidata ser reconhecida somente o
“SG” sera publicado.

5. H4 apenas seis fatores, sem subfatores, de
avaliacdo de PGs - ENXUTO, ABRANGENTE,
PROATIVO, DIGITAL, INOVADOR e EFETIVO.
Eram 15 subfatores no passado, contando com
Complementos e Evidéncias como fatores.

6. O Item de “Resultados Sociais e Ambientais” foi
dividido nos dois Itens para se medir o
desempenho competitivo “ES” (Ambiental e
Social) do ESG de forma separada. Portanto
existem seis perspectivas de resultados.

7. O GRMD se aplica apenas a operadores do
saneamento ambiental.

207 Sumaério de Gestao
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8. As unidades de apoio devem comentar, ao
apresentar seus indicadores estratégicos, 0s
nomes dos principais indicadores estratégicos
ou de propésitos do GRMD da organizacao
controladora que seriam impulsionados pelo
resultado da unidade.

9. Os referenciais comparativos pertinentes e
niveis de requisitos de partes interessadas
(RPIs) séo requeridos apenas para indicadores
comparaveis, estratégicos ou relativos a
propdsitos do GRMD obrigatérios para o Nivel,
nesse ultimo caso, somente para operadores de
saneamento ambiental.

10.Ha um Formulério sugerido para preparacéo da
parte de resultados do “SG”.

11.A avaliacéo da evolugdo de resultados pode ser
realizada com dois periodos apenas, tendo em
vista que a mudanca de cenarios nos tempos
atuais ocorre com mais intensidade e, por
conseguinte, influencia no conjunto de
indicadores a cada ciclo.

12.0 modelo ndo prescreve mais estratificagéo de
resultados. Apenas informa que pode ser
necessério haver indicadores estratificados
entre o0s relevantes que a organizacao
selecionar para avaliar.

13.0s fatores de avaliacdo de PGs e de Resultados
baseiam-se em quatro graus possiveis, cada
um associado a um conceito e a um percentual.
Esses graus alimentam o novo Sistema de
Pontuacéo, totalmente reformulado e
simplificado.

14.0 Glossério apresenta alguns novos termos e
algumas atualizacdes.



10 Glossario

Os conceitos e definicbes aqui apresentados
refletem, apenas, o significado de termos e
locucdes utilizados nos MEGSA ESG, néo tendo a
pretensdo de normalizar terminologia.

Acessibilidade

Propiciar a acessibilidade significa facilitar o acesso aos
produtos, servigos, processos, informagdes ou instalagdes da
organizacdo a pessoas com necessidades especiais que a
sociedade ou a propria organizagdo, por raz8es humanitarias,
reconhecem que tenham limitages para deles se beneficiarem.

Adaptacao digital

Incorporagao de tecnologias digitais no modelo de negécio e nos
processos da organizagdo. A adaptacdo digital muda para
melhor e agiliza substancialmente as interagGes digitais
classicas e a criagdo de valor para as partes interessadas,
alterando a organizagdo como um todo.

Administradores

Conselheiros ou membros de instancias controladoras
juntamente com membros da diregdo da organizagéo.

Notas:

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

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

Aspectos da cultura

Os aspectos da cultura podem abranger comportamentos,
pressupostos, preconceitos, simbolos utilizados, formas de
organizacdo do trabalho, rituais, coédigos ou formas de
comunicacgédo verbal ou escrita, linguagem empregada e outros,
atuantes na organizacao. Esses aspectos podem ser funcionais
— ajudam a organizag&o implementar suas estratégias e realizar
sua missdo — e disfuncionais — dificultam, tiram valor. Por
exemplo: cultura paternalista, de punicdo, fiscalizagéo,
desconfiangca, descompromisso com horarios e prazos,
conversa por e-mail ou informalidade excessiva podem influir
negativamente. Ja a cultura de planejamento, prevencao,
trabalho em equipe, medigcdo, resultados, comprometimento,
humildade, comunicacéo falada, ética, respeito a diversidade,
podem atuar favoravelmente.

Ativos intangiveis

Bens e direitos ndo palpaveis, reconhecidos pelas partes
interessadas como  “patrimbnio” das organizacbes e
considerados relevantes para determinar-lhes o valor.
Exemplos: a marca, a cultura, os sistemas e processos da
organizacao.

Ativos de infraestrutura operacional

InstalacBes e equipamentos duraveis, relativos a produgéo e a
entrega dos produtos. EXx,: redes de captacdo, adugdo,
distribuicdo, coleta; estacdes de captagdo, tratamento,
bombeamento e preservacédo; 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
Enlace de processos primarios e de suporte que realizam a
misséo da organizacao.

Capacitacdo de pessoas

Acbes de educagdo ou treinamento voltadas para tornar as
pessoas capazes e autbnomas para as fungbes que irdo
exercer.
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Cliente

Organizacdo, pessoa ou entidade que se beneficia de um
produto, objeto da organizagéo.

Exemplos: consumidor, usuério, comprador, varejista,
distribuidor ou representante (quando utiliza o produto da
organizacdo como insumo), beneficiario, sociedade (quando
recebe produtos da organizag&o) e outros.

Cliente-alvo

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

Confidencialidade das informagdes

Aspecto relacionado a seguranga das informag8es sobre as
garantias necessarias para que somente pessoas autorizadas
tenham acesso a informacéo.

Competéncias essenciais

Conjunto de habilidades e tecnologias que permite a
organizacdo oferecer um determinado beneficio as partes
interessadas. E identificada quando gera valor percebido pela
parte interessada, provoca diferenciagdo com os concorrentes e
possui capacidade de expansao. (Adapt. C.K.Pralahad)

Controlador

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

Desenvolvimento de pessoas
AcOes voltadas para ampliar a competéncia profissional.

Desenvolvimento sustentavel
Ver Fundamento “Desenvolvimento Sustentavel”

Direcéo ou Dirigentes
Grupo de dirigentes
organizagao.

responsavel pelo desempenho da

Ecoeficiéncia

Propriedade de um produto ou processo causar 0 minimo
impacto adverso ou 0 maximo beneficio ambiental possivel em
decorréncia de sua existéncia.

Economia circular

Modelo econdmico em que o emprego de insumos e matérias-
primas na producdo de bens e servicos privilegia o
reaproveitamento e em que a geracdo de subprodutos no ciclo
de sua vida, até o seu descarte ou descontinuidade, favorece a
sua durabilidade e reutilizagdo, prépria ou por parceiros de
desenvolvimento, numa cadeia de suprimentos desconectada,
ao maximo, da exploragao de recursos naturais. Requer projetos
de produtos do “bergo ao bergo", geralmente com busca de
parceiros na cadeia circular, buscando ecoeficiéncia absoluta.

Efetividade
Alcance eficaz de objetivo por meio de emprego eficiente de
recursos.

ESG

Significa “Environmental, Social & Governance”, ou em
portugués, “Ambiental, Social e Governanga”. Foi mantida a
sigla na lingua inglesa considerando sua difusdo e esforcos
internacionais pelo desenvolvimento sustentavel.

Estratégia

Conjunto de ideias articuladas a partir da anélise do ambiente e
avaliacdo de resultados potenciais, que estabelece formas de
uma organizagéo agir para alcancgar objetivos.



Externalidades

Efeitos sociais, ambientais e econémicos que envolvem a
imposicao involuntaria de custos ou de beneficios sobre
terceiros, sem que estes tenham a oportunidade de participar da
decisdo. Ha dois tipos: a negativa, por exemplo, a polui¢cdo do
ar causada pela organizagcdo, e a positiva, por exemplo, o
estimulo a economia regional pela operagao dessa organizagéo.

Forca de trabalho

Profissionais que trabalham sob a coordenacgédo direta da
organizacdo. Ex.. empregados, temporarios, auténomos,
voluntarios, terceiros e outros.

Fornecedor

Organizagéo, pessoa ou entidade que fornece um produto para
a organizacdo. Exemplos: produtor, distribuidor ou
representante (quando fornece servico de comercializag&o),
varejista, comerciante, prestador de servico, profissional liberal,
sociedade (quando fornece produtos da coletividade).

Governanga

E o sistema pelo qual as organizagbes sdo dirigidas,
monitoradas e incentivadas, envolvendo os relacionamentos
entre controladores, proprietarios, instancias de administracéo,
direcdo e 6rgaos de controle. Acordos corporativos, estatutos e
politicas documentam os direitos e as responsabilidades de
cada parte, bem como descrevem como a organizagdo sera
dirigida e controlada para assegurar: a) a prestagéo de contas
aos acionistas, proprietarios e outras partes interessadas; b)
transparéncia nas operagdes; c) tratamento justo e ético de
todas as partes interessadas. O sistema de governanca pode
incluir processos, como aprovacdo dos objetivos estratégicos,
avaliacdo e monitoramento do desempenho do presidente,
planejamento da sucesséo, auditoria financeira,
estabelecimento de beneficios e compensagdes aos executivos,
controle de riscos, divulgacdes e relatos financeiros. Assegurar
a eficacia da governanga € importante para a confianga das
partes interessadas e de toda a sociedade, bem como para a
eficacia organizacional.

Indicadores

Significando simplificadamente “indicadores de desempenho”,
sé@o medi¢Oes relativizadas ou fatos relevantes, que expressam
o desempenho, direta ou indiretamente, de um produto ou
processo, em termos de eficiéncia, eficacia, efetividade ou nivel
de satisfagdo, viabilizando a tomada de decisdo factual. Na
forma de medicdes relativizadas, permitem avaliar a evolugéo
do desempenho ao longo do tempo e o alcance de metas. Na
presenca referenciais comparativos pertinentes, os indicadores
permitem avaliar a competitividade. Na presenca de requisitos
de partes interessadas, os indicadores permitem avaliar o
atendimento de compromissos firmados. Exemplos de
medicdes relativizadas: margem liquida, taxa de gravidade de
acidentes, indice de emissdes de gases do efeito estufa, indice
de satisfacdo de clientes, indice de satisfagdo da forca de
trabalho. Exemplo de fatos relevantes: certificagfes obtidas,
premiacdes independentes, relatérios de avaliagcdo ou auditoria,
pareceres de especialistas, pesquisas e outros.

Integridade da informacéo
Aspecto relacionado a seguranca das informagdes, que trata da
salvaguarda, exatiddo e completeza da informacdo e dos
métodos de processamento.

Inovacéo

Caracteristicas  originais, diferenciadas ou incomuns,
desenvolvidas e incorporadas em produtos e processos da
organizacdo, que geram valor percebido pelas partes
interessadas.

Macroambiente
Questdes amplas do universo econémico, social e politico, e sua
influéncia no setor de atuacdo analisado. Sdo questdes que as
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organizagdes, individualmente, pouco conseguem influenciar,
mas que as influenciam diretamente e ao seu setor de atuacao.

Mercado

Ambiente onde ocorre a competicdo de agentes econdmicos por
clientes, oportunidades ou recursos de qualguer 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 atuacao social etc.

Metas
Niveis de desempenho projetados para determinado periodo de
tempo.

Missé&o

Razdo de ser de uma organizagdo. Compreende as
necessidades sociais a que ela atende e seu foco fundamental
de atividades.

Modelo de gestéo
Representacéo abstrata dos componentes do sistema de gestéo
de uma organizacao.

Modelo de neg6cio

Concepgéo estratégica da forma de atuacdo da organizagéo.
Pode compreender definicbes 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 negécio.

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel das Nacgdes
Unidas (ODS)

17 objetivos de desenvolvimento sustentavel estabelecidos em
2015 pelas Nagdes Unidas para serem buscados pelos paises
membros até o ano de 2030.

Organizagao

Companhia, corporagao, firma, 6rgéo, instituigdo ou empresa,
ou uma unidade destas, publica ou privada, sociedade anénima,
limitada ou com outra forma estatutaria, que tem funcdes e
estruturas administrativas proprias e autbnomas, no setor
publico ou privado, com ou sem finalidade de lucro, de porte
pequeno, médio ou grande.

Organizagédo do trabalho

Divisdo do trabalho entre unidades, equipes e funcdes,
permanentes ou temporérias, incluindo a definicdo das suas
atribuicdes e vinculos.

Padréo gerencial

Regras de funcionamento de préaticas de gestdo. Essas regras
podem ser encontradas na forma de politicas, diretrizes,
principios, normas internas, procedimentos, normas, rotinas,
roteiros, modelos, listas de verificagdo, fluxogramas, imagens,
comportamentos coletivos aprendidos ou qualquer acervo que
permita orientar a execucao das praticas.

Partes interessadas

Organizacao, pessoa ou entidade que afeta ou é afetada pelas
atividades de uma organizagéo, com interesse comum no seu
desempenho. A maioria das organizacbes apresenta as
seguintes classes de partes interessadas: clientes; forca de
trabalho;  acionistas; mantenedores ou  proprietarios;
fornecedores e sociedade. A quantidade e a denominacao das
partes interessadas podem variar, em razdo do perfil da
organizagao.

Planejamento tributario

Gerenciamento do recolhimento de tributos, incluindo o estudo
de maneiras de reduzir legalmente a carga tributaria que incide
sobre a organizagéo.



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

Predisposicéo da sociedade

Interesses latentes, ndo manifestos, de grupos sociais.
Exemplos: preferéncia por midias sociais, canais de acesso
digitais, atuagdo ética e transparente, organiza¢des social e
ambientalmente responsaveis e participagdo na vida
comunitéria.

Predisposicao de clientes ou do mercado

Interesses latentes, ndo manifestos, por esses grupos.
Exemplos: preferéncia por inovagdes, novas tecnologias,
produtos sustentaveis, canais de acesso digitais, marcas social
e ambientalmente responsaveis e participagdo na vida
comunitéria local.

Processo

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

Notas: a) os insumos (entradas) para um processo S&o
geralmente produtos (saidas) de outro processo; e b) os
processos em uma organizagdo sdo geralmente planejados e
realizados, sob condigdes controladas para agregar valor.

Processos de suporte

Processos que sustentam, com suas operagfes, 0S processos
primarios e a si mesmos, fornecendo bens e servicos.

Nota: Os processos de suporte também sdo conhecidos como
processos de apoio. Ha casos em que processos de gestédo sdo
denominados processos de suporte ou de apoio em algumas
organizacdes. No entanto, 0s processos de suporte
considerados neste documento s&o os de natureza operacional.

Processos primarios

Processos que, com suas operagGes, agregam valor
diretamente para os clientes. Estdo envolvidos na geragdo do
produto e na sua venda ou transferéncia para o cliente, bem
como na assisténcia ap6s a venda e disposicao final.

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

Processo gerencial (ou de gestéo)

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

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

Produto

Resultado de atividades ou processos. Considerar que:

e 0 termo “produto” pode incluir mercadorias, servigos,
solugdes, ferramentas, materiais, equipamentos, informacgdes
etc., ou uma combinacao desses elementos;

e um produto pode ser tangivel (por exemplo, mercadorias ou
servicos) ou intangivel (por exemplo: conhecimento ou
conceito), ou uma combinacéao; e

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), organiza¢éo, ou uma combinacgéo destes,
que lhes confere capacidade de satisfazer as necessidades
explicitas e implicitas dos clientes e demais partes interessadas.

Rede
Conjunto de organizagfes, pessoas ou elementos interligados
com objetivo ou interesse comum.

Referencial comparativo pertinente

Informacdo numeérica, considerada como uma referéncia
apropriada para permitir avaliar o nivel de competitividade de um
resultado alcangado, no mercado ou no setor de atuagdo, ou

74

‘PNQS 2022 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

para apoiar o estabelecimento de metas, considerando as
estratégias da organizagéo.

Nota: referenciais comparativos pertinentes podem incluir
resultados de concorrentes, de organizagdes consideradas uma
referéncia no tema avaliado, de organizagGes congéneres em
mercados mais exigentes ou mais desenvolvidos, indices ou
médias relevantes, resultados de vice-lideres ou outros lideres
e quadrantes de exceléncia mundial, levantados no mercado, no
setor de atuacdo ou fora dele, parametros legais ou
regulamentares para monopodlios naturais quando sua
existéncia pode compensar a falta de competicdo, parametros
cientificos determinantes de bom nivel de desempenho ou
qualquer outra informagéo que permita avaliar se o nivel de um
resultado é competitivo, esta na lideranca ou é referencial de
exceléncia.

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

Referencial de exceléncia teorico

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

Requisito de parte interessada

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

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

O nivel de um requisito desse tipo pode ser estabelecido
diretamente por parte interessada, para expressar
guantitativamente uma necessidade ou expectativa (ex.: 1% de
itens defeituosos admissiveis pelo cliente em um lote entregue,
10% de investimentos em novos produtos esperados pelo
controlador). Pode, também, ser estabelecido pela propria
organizacdo, 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 alcangado (ex.: tempo maximo de espera em
fila; um nivel minimo de rentabilidade; um nivel de investimento
minimo em capacita¢éo; um nivel de reducao de acidentes a ser
perseguido; um nivel de aumento de satisfagdo a ser buscado)
e comunicado a parte interessada. Qualquer que seja a forma
de expresséo do requisito, espera-se que a organizacdo seja
capaz de obter e demonstrar a satisfagao 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 reclamagbes dos
consumidores; o controlador pode estabelecer um nivel minimo
de acidentes a ser perseguido; a regulamentacdo pode
estabelecer limites a serem observados nas relagbes com o
trabalhador). Pode haver, também, casos de limites tedricos
estabelecidos em projeto ou determinados por instituicdes de
normalizagéo.

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

Risco
Combinagéo da probabilidade de ocorréncia e consequéncia(s)
de determinado evento.



Riscos inteligentes

Forcas impulsoras cujo ganho provavel em aproveita-las é maior
que o dano ou perda provavel em ndo aproveita-las. Correr
riscos inteligentes requer tolerancia a falha e a consciéncia de
que a inovacdo ndo se alcanga somente com iniciativas de
sucesso certo. As organizagbes devem investir em sucessos
potenciais sabendo que alguns véo falhar. O grau de risco que
€ inteligente correr varia com o ritmo e nivel da forga impulsora
ou restritiva.

Setor de atuagao

Ramo de atividade que caracteriza 0 ambiente operacional no
qual a organizagdo atua. Exemplos: de saneamento,
farmacéutico, metallrgico, financeiro, de saude, hoteleiro, da
construgao 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 dinamico.

Sistema de gestdo ou Sistema gerencial

Conjunto de préticas de gestao padronizadas, logicamente inter-
relacionadas com a finalidade de gerir uma organizagdo e
produzir resultados. Também denominado sistema gerencial.

Socioeficiéncia®®

Propriedade de um produto ou processo causar 0 minimo
impacto adverso ou o maximo beneficio social possivel em
decorréncia de sua existéncia.

Tecnologia digital

Composta por tecnologia de informagdo e comunicagdo moével
e suas potencialidades, computagcdo em nuvem, inteligéncia
artificial e suas ferramentas, internet das coisas, geolocalizacéo,
analise de dados, reconhecimento facial, e outras, bem como a
integracdo entre elas, proporcionando construcdo de redes,
reconhecimento de padrfes, tomada de decisdo automatica,
robotizacdo, automatizacdo de tarefas, georreferenciamento,
sensoriamento e outras vantagens

Valores e principios organizacionais

Entendimentos e expectativas que descrevem o que a empresa
faz, almeja e valoriza, que pautam o comportamento e conduta
de seus profissionais e o relacionamento com as partes
interessadas. Em geral, estdo na forma de missao, propésitos,
visdo, valores, crengas, diretrizes, politicas, cadigos, principios
gerenciais.

208 Termo definido apenas neste documento
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