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1 Introducéo ao Modelo de
Exceléncia em Gestao do
Saneamento Ambiental —
MEGSA

Em 1997, o PQA — Prémio da Qualidade ABES —
foi instituido utilizando um modelo préprio
inspirado em outros modelos utilizados em
prémios nacionais e internacionais baseados nos
principios da Gestdo da Qualidade Total: prémio
europeu (da EFQM), norte-americano (MBNQA) e
gaucho (do PGQP), esse (ltimo derivado do
nacional (da FPNQ), por sua vez fundamentado,
a época, ho modelo norte-americano.

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

Mais tarde, o Modelo do PNQS criou e incorporou
diferentes Niveis de aprofundamento de Critérios,
em parceria com a Rede QPC - Qualidade,
Produtividade e Competitividade, que reuniu, com
a FNQ, programas regionais e setoriais para
unificar conceitos, bem como adicionou requisitos
relativos a gestdo de ativos de infraestrutura,
criticos para o setor.

Para 2019, o MEGSA revisita diretamente o o
Baldrige Excelence Framework 2017-2018
preconiza para exceléncia em gestdo. Esse
modelo que é utilizado pelo MBNQA, prémio
norte-americano de gestdo, e é emitido pelo
National Institute for Standard and Technology
(NIST) dos EUA.

Ainda em 2019, o MEGSA introduz requisitos
associados a transformacgéo digital que esta
afetando profundamente os modelos de negdcio e
0s processos das organizagbes privadas e
publicas, principalmente aquelas com grandes
guantidades de clientes e fornecedores, alterando
a forma de interagir com eles e promovendo
grandes mudancas nos produtos e na forma de
gerir e operar 0s negoécios.
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Figura representativa do MEGSA

Com sua credibilidade e estrutura largamente

difundidas no setor, desde 2018 o Modelo do

PNQS passou a ser denominado Modelo de

Exceléncia em Gestdo do Saneamento

Ambiental — MEGSA, mantendo sua estrutura na

forma de:

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

¢ Oito Critérios de Avaliagdo com Sistema de
Pontuacéo, em Niveis de aprofundamento, para
avaliar se os Fundamentos estdo presentes nas
organizacoes;

¢O GRMD, que sustenta a medicdo e o
benchmarking de resultados

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

Uso do MEGSA na categoria PNQS
AMEGSA

Na categoria “As Melhores em Gestdo do

Saneamento Ambiental” — AMEGSA — do PNQS,

0 grau de maturidade da gestdo de uma

organizacdo pode ser avaliado, utilizando os

Critérios desse Modelo, em um dos cinco Niveis

de aprofundamento:

e Nivel B - 125 pontos — Primeiros Passos para
a Exceléncia

e Nivel | - 250 pontos — Compromisso com a
Exceléncia

o Nivel Il - 500 pontos — Rumo a Exceléncia

o Nivel Il - 750 pontos — Avangos para a
Exceléncia

¢ Nivel IV - 1.000 pontos — Exceléncia
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O grau de maturidade da gestdo é obtido por
meio da avaliagdo dos processos gerenciais' e
dos resultados organizacionais, a partir das
respostas as questdes e dos resultados
apresentados, requeridos pelo Critério escolhido
pela organizagdo. A avaliagdo é realizada por
uma Banca Examinadora voluntaria que produz
um Relatério de Avaliagdo para a candidata no
final do processo.

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

Portanto o MEGSA pode ser utilizado em
autoavaliacbes para que as organizacdes
desenvolvam a maturidade de sua gestéo.

Cada Nivel possibilita tipos de reconhecimento
distintos no AMEGSA.

Niv Reconhecimentos possiveis

Troféu Quiron TURMALINA PARAIBA
na 42 vez neste Nivel

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

Troféu Quiron DIAMANTE Exceléncia
(12 vez nesse Nivel)

Finalista Exceléncia

Troféu Quiron PLATINA
1
Finalista Avancos para a Exceléncia

Troféu Quiron OURO
Il | Troféu Quiron PRATA

Finalista Rumo a Exceléncia

Troféu Quiron BRONZE

Finalista Compromisso com a
Exceléncia

Troféu Quiron COBRE

Finalista Primeiros Passos para a
Exceléncia

Consulte o Regulamento do PNQS categoria
AMEGSA para informac6es sobre como e quando

! As locugdes em italico encontram-se no Glossério.

se candidatar.

Funcionamento do MEGSA

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

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

Os sete primeiros critérios permitem avaliar
processos gerenciais e um possibilita, sob
orientacio do GRMD, avaliar resultados
organizacionais desses processos. Sao eles:

Lideranca

Estratégias e Planos

Clientes

Sociedade

Informacdes e Conhecimento
Pessoas

Processos

Resultados

N~ WNE

Nos Niveis I, Ill e IV, esses critérios estao
subdivididos em Itens. Os critérios de 1 a 7
possuem questbes relativas a processos
gerenciais (a, b, c...).

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

a) Econ6mico-financeiros
b) Social e ambiental

c) Clientes e mercado

d) Pessoas

e) Processos

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

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



2 Fundamentos do MEGSA

Os Fundamentos do MEGSA baseiam-se nos
Fundamentos da Exceléncia em Gestdao do
Modelo de Exceléncia da Gestdo® da Fundagéo
Nacional da Qualidade (FNQ), adotados pelo
PNQS desde 2002, somados ao Fundamento
essencial do SANEAMENTO AMBIENTAL
INTEGRADO, exclusivo do setor.

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

PENSAMENTO SISTEMICO

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

SANEAMENTO AMBIENTAL INTEGRADO
Prevencao 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.

COMPROMISSO COM AS PARTES
INTERESSADAS

Estabelecimento de pactos com as partes
interessadas e suas inter-relagbes com as
estratégias e processos, mantendo o foco no
cliente, numa perspectiva de curto e longo
prazos.

APRENDIZADO ORGANIZACIONAL E
INOVACAO

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

ADAPTABILIDADE

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

LIDERANCA TRANSFORMADORA

Atuacdo dos lideres de forma ética, inspiradora,
exemplar e comprometida com a exceléncia,
compreendendo o0s cenarios e tendéncias
provaveis do ambiente e dos possiveis efeitos

PNQS 2019 — Critérios de Avaliagdo MEGSA

sobre a organizacdo e suas partes interessadas,
no curto e longo prazos; mobilizando as pessoas
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.

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

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

GERACAO DE VALOR

Alcance de resultados econbémicos, sociais e
ambientais, bem como de resultados dos
processos que os potencializam, em niveis de
exceléncia e que atendam as necessidades e
expectativas das partes interessadas.
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3 Estrutura dos Critérios de
Avaliacdo do MEGSA

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

Nome do Critério
Caput
Item de gestdo (Niveis I, Il e Iv)
Caput
Pr C /[ para I 9 =
Gerenciais Exceléncia itmeEs s
a) Questédo Destacar Apresentar NOté.‘S .
explicativas
x Notas
b) Questdo explicativas
c) Questao Apresentar
d) Questéo Destacar Notgs )
explicativas
etc.

Um Critério de processos gerenciais pode ter um
ou mais Itens nos Niveis Il, lll e IV. Um Item pode
postular uma ou mais questdes na coluna
Processos Gerenciais. Uma questdo pode
requerer um OU mMmaisS processos gerenciais
(identificado pelo verbo de acédo). Uma questéo
pode requerer nenhum, um ou mais destaques
(identificados pelo verbo de acdo) na coluna
Complementos para Exceléncia. Uma questdo
pode requerer nenhuma, uma ou mais
Evidéncias. As OrientagBes servem para ajudar o
leitor a compreender as questdes, bem como os
respectivos complementos para a exceléncia.
Essas orienta¢des devem levar em conta o Peffil
e as estratégias da organizacdo ao serem
consideradas e incluem esclarecimentos, inter-
relacionamentos com outros processos
gerenciais, exemplos, a abrangéncia esperada e
outras explicacfes importantes.

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

Para Niveis B e I:

8 Resultados
Caput

Organizaclonal ¢ e é Orientagé

Notas
explicativas

gerais

a) Econdmico- Notas
Financeiros explicativas

b) Social e Rearas oerais Notas
Ambiental 9 deg explicativas

c) Clientes e ificact 5 Notas
N)Iercado Estrsaglﬂggglzoes apresentagdo explicativas

d) Pessoas N_ota_s
explicativas

e) Processos Notas
explicativas

Para Niveis II, lll e IV.

8 Resultados
Caput

Resultad. C e para Lo
Organizacionais Exceléncia

ori =

Regras gerais Notas
de explicativas

apresentacéo gerais
| Nome do Item de resultado (Niveis Il, Il e IV)
&) Nome dos Estratifiga(;()es Particularidades N.Ota.s
resultados Cf. Nivel explicativas

Nos Niveis B e | o Critério 8 requer cinco
perspectivas de resultados. Nos Niveis Il, Il e IV,
o Critério 8 exige ltens de resultados com uma
perspectiva em cada Item.

O tipo de resultado requerido em cada
perspectiva é informado na coluna Resultados
Organizacionais. Cada perspectiva de resultados
solicita classes de resultados na coluna
Complemento para a Exceléncia e, nela também,
uma perspectiva pode solicitar estratificagfes ou
agrupamentos, conforme o Nivel. A coluna
Evidéncias informa o padrdo de apresentagédo e
particularidades do conteldo para apresentagdo
dos resultados. As Orientagfes ajudam o leitor a
compreender os resultados esperados. Elas
devem levar em conta o Perfil e as estratégias da
organizacdo ao serem consideradas.

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

Os critérios ou itens de processos gerenciais,
relativos aos Critérios de 1 a 7, sdo compostos

por questbes que investigam “‘como” a
organizacdo realiza determinadas atividades
gerenciais de forma sistematica, expressas

nessas questdes por meio de acBes e seus
destaques e complementos para a exceléncia,
isto &, quais sdo e como funcionam as préticas de
gestdo que a organizagdo adota para atender aos
processos gerenciais requeridos e eventuais
complementos.

Esse atendimento, em uma avaliagdo utilizando o
MEGSA, é evidenciado por meio de informagfes
para analisar o ENFOQUE adotado pela
organizacdo em suas praticas de gestdo, a
abrangéncia suficiente de sua APLICACAO, o
APRENDIZADO incorporado nas praticas e sua
INTEGRACAO ao sistema de gestéo, de acordo
com o conteudo a seguir. Essas informacgfes séo
avaliadas por intermédio do Sistema de
Pontuacéo.

As solicitagbes das questdes que forem
consideradas de menor importancia para a
organizacdo, levando em conta seu modelo de
negocio, setor de atuagdo e aspectos culturais,



ndo precisam ser respondidas, desde que o fato
seja justificado no local da questdo. Se a
justificativa ndo for considerada pertinente numa
avaliacdo no ambito do PNQS -categoria
AMEGSA, o0 examinador poderd solicitar
explicagbes durante a visita a candidata ou
apontar o motivo da discordancia no Relatorio de
Avaliacéo.

Informag@es para avaliar o ENFOQUE

e Uma ou mais praticas de gestdo que realizam,
no conjunto, sistematicamente e sem
descontinuidade, as atividades gerenciais
requeridas, respeitando eventuais
caracteristicas especificas de cada questdo.

e Padrdes gerenciais para a pratica ou praticas de
gestdo, incluindo responsaveis, métodos,
periodicidade, suficientes para orientar sobre o
funcionamento das praticas;

¢ Aspectos suficientes de proatividade
incorporados na pratica ou préticas de gestao,
como por exemplo: planejamento, redundéancia,
testes piloto, listas de verificagdo ou qualquer
outro aspecto que promova a antecipagdo a
problemas;

e Aspectos suficientes de agilidade presentes na
pratica de gestdo que promovam a pronta
percepcdo de mudancas no ambiente, a
celeridade na tomada de decisdo ou a
implementacdo 4gil de agBes necessérias. S&o
exemplos: a desburocratizacdo, padrdes de
tempo para resposta &gil, reunies de anélise
de desvios e realocagdo de recursos, provisdes
financeiras para agbes corretivas ou
emergéncias, métodos de analise e solu¢do de
problemas expeditos, preparacdo de planos
alternativos, testes de prontiddo, grupos de
prontiddo, times de intervengdo rapida,
profissionais com  mudltiplas  habilidades,
estrutura de supléncia em fungbes criticas
gerenciais, periodicidade do ciclo de execugéo
da pratica compativel com o Perfil e estratégias
ou qualquer outro aspecto que demonstre
agilidade;

Informac6es para avaliar a APLICACAO

¢ Abrangéncia da préatica ou praticas de gestao,
no conjunto, extensiva aos métodos, formas ou
maneiras de atender a eventuais complementos
para exceléncia solicitados compativeis com o
escopo necessario e suficiente para a eficacia
dos processos gerenciais, sendo ele inerente a
cada questdo. Esse escopo pode abranger
areas, processos, produtos, partes
interessadas, segmentos, tipos de informacéo
ou de risco, aspectos analisados ou outra
dimensao implicita ou explicita nas proprias
questbes ou em suas orientacbes, de forma
compativel com o Perfil e estratégias;
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e Formas de controle aplicadas para assegurar a
observancia aos padrdes gerenciais da pratica
ou praticas de gestdo, podendo ser solucdes
gerais, aplicadas também sobre outras praticas,
ou especificas, bem como os mecanismos de
avaliacdo da eficiéncia ou da eficacia das
praticas (somente Niveis 1l e 1V), quando
aplicavel.

E aplicavel sempre que:
1) avaliacao seja viavel e
2) as praticas de gestédo forem aplicadas varios
ciclos porano E :
2.1) envolverem muitos atores,
2.2) consumirem muito recurso ou
2.3) forem consideradas vitais para o éxito
das estratégias;

e Evidéncias solicitadas para serem citadas ou

apresentadas, em algumas questoes.

Informacdes para avaliar o APRENDIZADO

¢ Aperfeicoamento recente (trés anos), visando
ao aumento da eficiéncia ou eficacia gerencial,
incorporado ou representado pela pratica ou
praticas de gestao;

e Quando possivel, incluir informacdes que
possam caracterizar a exemplaridade da pratica
ou praticas de gestao, i.e., que podem servir de
exemplo para outras organizacfes (somente
Niveis Il, lll e IV);

e Quando possivel, incluir informag¢des sobre
caracteristicas inovadoras presentes na pratica
ou praticas de gestdo (somente Niveis Il e V).

Informag6es para avaliar a INTEGRACAO

e Inter-relacionamento da pratica ou praticas de
gestdo com outras, denotando uma rede de
consequéncias no sistema de gestéo, i.e., a
prética ou praticas de gestado recebem influéncia
de outras ou influencia outras;

e Cooperacdo entre areas mais afetadas pela
pratica ou praticas de gestdo, no seu
desenvolvimento ou realizacéo;

e Cooperagdo com uma ou mais partes
interessadas mais afetadas pela pratica ou
préaticas de gestdo, no seu desenvolvimento ou
realizagdo (somente Niveis II, Il e 1V);

¢ Coeréncia com valores, principios, estratégias e

objetivos organizacionais na realizagdo da
pratica ou praticas de gestao.
Nota: Incoeréncias graves percebidas pela
Banca Examinadora no RG e, principalmente,
na visita — ou seja, “pratica’ diferente do
“discurso” — tem grande impacto na pontuacao
do critério ou item, conforme o topico “Sistema
de Pontuagdo”, fator “Integragdo”, aspecto
“Coeréncia”, neste regulamento.

As evidéncias requeridas definem informacdes
gue servem para demonstrar a existéncia do
processo gerencial e devem ser apresentadas.
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Orientacdes e exemplo de apresentacao
de processos gerenciais

No caso de candidatura ao PNQS Niveis “B”, |, I,
Il ou 1V, as informacbes para atender as
guestdes avaliadas devem ser relatadas no
Relatério de Gestéo (RG).

Para o Nivel “B” esse RG €& opcionalmente
simplificado, no formato exemplificado abaixo,
apenas citando as Praticas de (gestédo
sistematicas que atendem cada questdo, as
atividades que respondem aos Complementos
para Exceléncia, as melhorias recentes
implementadas (Ultimos 3 anos), se houver, ou
em implantacdo. As evidéncias requeridas e
informacdes para avaliar os demais fatores seréao
explicadas pela candidata na Vvisita dos
examinadores. Esse RG simplificado deve
informar os resultados exigidos para o Nivel “B”
como nos demais Niveis, de acordo com o topico

Respondendo a solicitacdo de Resultados
Organizacionais (Critério 8) .
Critério 1
Qst | Praticas Complementos |Melhorias
sistematicas para nas
Exceléncia Praticas
la XXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXX 2015
XXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXX
1b XXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXX
1c XXXXHXXXXXXKXK XXXXXXXXXXKXK Em impl.
XXXXXXXXXX
1d XXXXXXXXX XXXXXXXXXXXX
le XXXXXXXXXXXXXXX | KXXXXXXXXX

Formato de RG Simplificado Nivel B — para
Critériosde 1 a7

Para os demais Niveis, a apresentacdo de
informacdes seja consistente, o RG deve relatar
conteldos completos como informados nos
tépicos “Descrevendo processos Gerenciais” e
“Descrevendo Resultados Organizacionais” neste
regulamento, visando a maximizar a pontuacéo.

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

programas a elas associados.

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

No caso de wunidades autbnomas, se a
controladora ou terceira parte concebe, realiza,
aprimora ou controla o processo gerencial
solicitado no critério, seja porque a unidade néo
tem delegagdo para tal ou por outra razdo
qualguer, é necessario descrever 0 processo
normalmente, citando a area da controladora ou
terceira parte responséavel.

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

Exemplo de descrigcdo de pratica de
gestao

Perfil: Unidade Regional
servicos de agua e esgoto

prestadora de

Questao (Nivel I)

6.d) Como as pessoas s&o reconhecidas por
contribuicbes extraordinarias e incentivadas a
atingir e superar metas?

Resposta no RG

6.d Para reconhecer feitos de colaboradores,
incluindo gestores, ou de equipes, utiliza-se o
Programa NotalO. Observado um feito, que
extrapola suas expectativas, o gestor o descreve
numa ‘Indicacdo para Reconhecimento” sigilosa,
informando qual presente deseja dar, em nome
da empresa, como agradecimento (ha uma lista
de classes de presentes possiveis como inscricao
em congressos e cursos, Vviagens de
benchmarking, dia livre, livros e outros). Essa
Indicacdo é analisada pelo RH e pelo gestor do
gestor proponente visando a garantir justica entre
feitos anteriores. Presentes da classe A requerem
a andlise do Diretor, para ele conhecer melhor
essas pessoas e coloca-las no radar de
liderancas potenciais. Os gestores séo
incentivados a observar e apontar ao respectivo
gestor qualquer feito em outra area. Uma vez
aprovado, 0 anuncio é publico até 30 dias do fato,
de surpresa e em ocasido preparada pelo gestor.
Desde 2017, a presenca de membro da direcdo &



priorizada. Ele faz a entrega a Placa NotalO.
Mede-se anualmente o acerto no reconhecimento
proporcionado pelo PN10 por meio da Pesquisa
de Clima. A meta de reconhecimento de 20% da
populacdo por Diretoria é fator de sua avaliagédo
de desempenho.

O incentivo aos colaboradores para atingir e
superar metas se da pela negociacao de metas
anuais individuais desafiadoras, para gestores e
administrativos, e estabelecimento de metas para
equipes técnicas e operacionais. As metas
individuais s@o propostas pelos colaboradores e
anuidas pelo gestor na Semana das Metas, em
toda unidade, no inicio do ano, ou na 12 semana
de chegada do colaborador na area. O
atingimento ou superacdo de suas metas
influenciam com peso 33% (era 20% até 2016) no
percentual de Participacdo em Resultados
distribuido anualmente por esse Programa (PPR).
O PPR é avaliado pelo grau de alcance de metas
medido em  salarios adicionais médios
distribuidos. O gestor de cada gestor checa a
gualidade das metas definidas e o nivel de
atingimento. Eventuais fatos externos que
afetaram o alcance ou ndo de metas séo levados
em conta na avaliagdo, prevenindo injusti¢as.
Ambos os programas estao alinhados ao principio
“com equipe valorizada” destacado na Misséao.
Exemplos de reconhecimento:

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

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

Ganhou a inscrigdo no
operadores da ABES.

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

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

campeonato de

O que o exemplo revela

Préatica
Programa Notal0.
Programa Participacdo de Resultados.
Padrdes
Funcionamento apresentado com clareza para
ambos.
Proatividade
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Revisdo preventiva da Indicacdo para
Reconhecimento, Metas de reconhecimento por
diretoria.
Gestor alerta feito a gestor de outra area.
Avaliacdo de feitos comparativamente com
anteriores, prevenindo injusticas.
Avaliacdo de fatos externos que afetam o
alcance ou ndo de metas, prevenindo injusticas.
Agilidade
Reconhecimento dentro de 30 dias do feito.
Uma semana dedicada para definir metas.
Destaque ou complemento para exceléncia
N&o solicitado na questéo.
Abrangéncia
Todos os colaboradores elegiveis,
gestores.
Controle
Avaliacdo do cumprimento da meta de 20% do
reconhecimento por Diretoria.
Avaliacdo da qualidade das metas e nivel de
atingimento pelo gestor do gestor.
Evidéncia
N&o solicitada na questéo.
Aprendizado
Presenca obrigatéria de membro da dire¢do na
entrega da Placa Notal0.
Peso das metas individuais passou de 20% para
30% depois de 2016
Exemplaridade
Ambos os Programas podem servir de exemplo
para outras empresas.
Integracéao
¢ Sistema de lideranca e sucesséo com sistema
de reconhecimento; sistema de metas com
sistema de incentivos;
e Cooperacgdo: gestores se ajudam a observar
feitos entre si; colaboradores prop6em metas.
e Coeréncia: alinhamento ao principio “equipe
valorizada” expresso na misséo.
Evidéncia:
Exemplos de
informados.

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

incluindo

feitos e reconhecimentos

Respondendo a solicitagdo de
Resultados Organizacionais (Critério
8)

Os itens de resultados organizacionais, relativos
ao critério 8, requerem a apresentacdo de
informacdes para avaliacdo de resultados em
termos de RELEVANCIA, EVOLUCAO,
COMPETITIVIDADE e COMPROMISSO, de
acordo com o conteado a seguir. Essas
informacdes sdo avaliadas por intermédio do
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Sistema de Pontuacdo. Ver também o tdpico
Dimensdo Processos Gerenciais do capitulo
Estrutura do Sistema de Pontuacao

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

As estratificacdes e agrupamentos permitem uma
anélise mais detalhada.

Perspectiva Classes Niv Estratificagfes Niv
de requeridas requeridas
resultados
Economicos Tds Ug;gﬁgiz?ndeito ou filiais
Econdmico- geren
: : mais importantes, IRl
Financeiros .
Einanceiros conforme aplicavel, para v
Tds | as duas classes
Unidades de
Social Tds gerenm%memo,
instalagdes ou
Social & comunidades mais (Ll
ambiental Ambiental importantes, conforme v
mbiental Tds aplicavel, para as duas
classes
Clientes Segmentos (_ie mercado,
Tds | grupos de clientes ou
Clientes e ."posr‘t‘e ‘t’md“m mas i
Mercado importantes, conforme v
Mercado-alvo Tds aplicavel, para as duas
classes
Pessoas Sistema de IRl
trabalho v

Capacitagio & 0 ~ o
Desenvolvimento v Funcdes na organizacao

ou Grupos de pessoas
da forga de trabalho

(Ex.: operacionais,

Qualidade de vida i

v administrativos, técnicos, 1
f gerenciais) para a classe v
Lideranca III\I/II ‘Sistema de Trabalho’ e
classe ‘Qualidade de
Comunicagéo iy | vida
\Y
Cultura IRl
v
Produtos
Processos Tds Unidades de
Processos da gerenciamento ou
cadeia de valor d instalagdes mais
Relativos a Tds importante, conforme
aplicavel, para classe (N1}
Fornecedores mais ‘Produtos’ v
importantes Tds
Tipo de Fornecedor, se
Proclsssos de . aplicavel, para a classe
gestdo transversais 1] ‘Fornecedores’
(Ex.: perdas) \%

Informacdes para avaliar a EVOLUCAO

Apresentacdo de  séries  historicas, nos
indicadores relevantes que forem usados para
mostrar o progresso dos resultados ao longo do
tempo. Deve-se demonstrar pelo menos dois
(para Niveis B e I) ou trés (para Niveis II, lll e IV)
Ultimos exercicios ou ciclos de avaliacdo ou uma
guantidade maior de exercicios ou ciclos que for
necessdria para se perceber uma melhoria ou
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estabilizacdo em nivel aceitavel, de forma
compativel com as  estratégias. Essa
estabilizacdo € admitida quando o resultado

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

Informagdes para avaliar a COMPETITIVIDADE
Apresentacdo de referenciais comparativos
pertinentes do setor, de fora dele, ou do mercado,
para comparar os resultados do Ultimo exercicio
ou ciclo de avaliacdo dos indicadores relevantes
gue sejam comparaveis, utilizados para avaliar a
competitividade. Deve-se demonstrar, quando
possivel, a posicao de liderancga (Niveis Il, lll e 1V)
ou de referencial de exceléncia (Nivel 1V)
ocupada pela organizacdo. Incluir explicacbes
conforme é solicitado no Critério 8.

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

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

Dicas e exemplos de apresentacéo de
resultados organizacionais

O critério de resultados organizacionais requer a
apresentacdo de resultados relevantes, na forma

de séries historicas, com referenciais
comparativos pertinentes e niveis de
desempenho  esperados, associados aos

principais requisitos de partes interessadas, para
os resultados que os expressam. Ver também o
tépico Dimensdo Resultados Organizacionais do
capitulo Estrutura do Sistema de Pontuacéo.

e Resultados relevantes

Sao considerados relevantes, no minimo, o0s

resultados:

e exigidos no Critério 8, incluindo classes
(grupos) e estratificacdes solicitadas;

edo GRMD, obrigatérios para o Nivel da
candidatura, ou resultados equivalentes aos
propésitos destes, demonstrados quando
aplicaveis ao Perfil da candidata, e



e relativos a avaliacao das principais estratégias
da organizacdo, que foram estabelecidas em
exercicios anteriores.

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

e Evolucéo

E requerida a apresentacdo de resultados
guantitativos, decorrentes do sistema de gestéo,
ainda que tenham sido coletados pontualmente
para comprovar evolugdo, observando, pelo
menos, dois (Niveis “B” e ) ou trés (Niveis Il, lll e
IV) exercicios ou ciclos de avaliacdo
consecutivos, coerentes com ciclos de
planejamento e de andlise do desempenho na
organizagcdo. Pode ser necesséario apresentar
mais periodos numa série histérica, para poder
comprovar uma evolucao favoravel, em termos de
melhoria continua, de um indicador de resultado,
se houver alguma descontinuidade pontual em
algum periodo intermediério. Essa
descontinuidade pontual deve ser explicada. Para
comprovar estabilizacdo em nivel aceitavel, a
série histérica n&o apresenta tendéncia de
melhoria continua, é necessario demonstrar que
pelo menos nos dois Ultimos exercicios ou ciclos
de avaliacdo os resultados estiveram em niveis
iguais ou melhores que um referencial
comparativo pertinente ou requisito de partes
interessada (ver abaixo).

e Competitividade em relagado a referenciais
comparativos pertinentes

O critério de resultados organizacionais requer,
também, a apresentacdo de dados que permitam
fazer comparagBes apropriadas do nivel atual
alcancado pela organizagdo no ultimo ciclo ou

exercicio, com dados oriundos de fontes
externas, consideradas pertinentes.
S8o0 esperados referenciais comparativos

pertinentes para os resultados comparaveis, no
mercado ou no setor de atuacdo, na sua regido
de atuacdo ou mundialmente, a fim de avaliar o
nivel de competitividade dos resultados
alcancados pela organizagdo. Os resultados
comparaveis sao aqueles que podem ser obtidos
da concorréncia, organizacdes congéneres em
mercados mais desenvolvidos, organizacBes de
referéncia nos temas comparados, institutos de
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pesquisa, associacdes de classe e outras fontes,
no mercado ou setor de atuacdo, por meio de
mecanismos licitos e vidveis. Os resultados
referentes a medigBes particulares e internas néo
precisam ser comparados. Médias relevantes sao
consideradas referenciais comparativos
pertinentes para demonstrar a competitividade
dos resultados. As médias relevantes séo 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
observacfes extremas, tornando a estimativa da
tendéncia central de maior qualidade.

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

Os referenciais comparativos apresentados, que
forem incoerentes com os critérios de pertinéncia
definidos pela candidata, baseados em critérios
de pertinéncia inadequados ou que néo
permitirem avaliar o nivel de competitividade no
mercado ou setor de atuacdo, em razdo de
alguma limitacdo do referencial, ndo devem ser
considerados numa avaliagcdo. Os critérios de
pertinéncia dos referenciais comparativos séo
descritos no Item 1.4.a para os Niveis Il, lll e IV.
Nos Niveis “B” e |, o examinador avalia a
pertinéncia com base nas informacdes da
candidata, no local de apresentacdo dos
resultados, no Critério 8.

A exigéncia do GRMD, para o Nivel, de indicador
obrigatério nao significa que o resultado do
indicador tenha que ser comparado. A selecdo de
indicadores para a medicdo de competitividade
deve ser coerente com o perfil e estratégias da
organizagdo e ainda, para os demais Niveis,
respeitar critério de selecdo, também coerente,
gue deve ser informado em 1.4.

Para demonstragdo de nivel de lideranca (exigido
a partir do Nivel 1), espera-se a apresentagdo dos
resultados do vice-lider ou de outros lideres.

Para demonstracdo do grau de exceléncia

(exigido a partir do Nivel Ill), espera-se a
apresentacdo do resultado do 2° colocado do

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

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

Nao é necesséria a apresentagdo, no Critério 8,
de metas passadas ou futuras, tracadas pela
organizagcdo, pois o nivel de desempenho é
avaliado com base nos referenciais comparativos

pertinentes.
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e Compromisso com requisitos das partes
interessadas

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

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

Metas ou pardmetros minimos ou maximos,
exigidos por partes interessadas, sdo véalidos para
expressar um RPI. Os RPIs e sua origem devem
ser explicados. Ver exemplos abaixo.

Pode também ser informada como RPI, uma
necessidade ou expectativa de melhoria ou
estabilizacdo do resultado, de uma ou mais partes
interessadas, no Ultimo periodo, colocada como
exigéncia formal. Isso ocorre quando o
estabelecimento de niveis precisos ndo €
possivel, ou ndo é recomendado.

1) Exemplo para item 8.4 (Nivel 1)

2016 | 2017 | 2018 | Méda | pp
Setor
indice de
fre_quenua de 6.1 5.9 56 183 v
acidentes
acidente / milhdo_h

RPI: Requisito de melhoria do resultado no ultimo ano (*/7),
colocado pela parte interessada Diretoria Corporativa
responsavel pela Unidade, estabelecido em compromisso do
ciclo de PE corporativo 2018.

2) Exemplo para item 8.5 (Nivel II)

2016 | 2017 | 2018 | Meédia | gp
Setor
indice de
tratamento 73,5 74,5 76,8 35 75
de esgotos
% gerado

RPIl: Requisito da parte interessada: poder concedente,
estabelecido como compromisso para 2018 no ultimo contrato
de metas de 2016.

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

e OQutras observac8es sobre apresentacédo de
resultados

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

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

E incentivada a utilizacdo de tabelas ou gréaficos
para a demonstracao da evolucédo dos resultados
e dos respectivos referenciais comparativos
pertinentes, com fonte devidamente identificada.

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

Exemplos de relatos de fatos relevantes como resultados:

1) a regional, por seu desempenho destacado, foi a Unica
selecionada pela corporagdo, 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 organizacdo 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 —
manutengdo — sem evolu¢do, 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 - satisfagdo 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 exercicios, sendo o melhor resultado no sistema
Estado. O numero de desligamentos e os valores
reclamados permaneceram estaveis no periodo (resultado
relativo as pessoas — Insatisfagdo — com evolucdo e
competitividade).

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



Exemplo de descri¢do de Resultado
Organizacional

Departamento  de
Prefeitura

Limpeza

Questao (Niveis “B” e )
8.d) Apresentar os resultados relativos as pessoas

Resposta no RG

Ref.

Indicador 2017 | 2018 Bom |-t | Organizagéo
indice de 0.92 |Média™
produtividade | 1,11 | 1,15 | 7~ 2° colocad.Pais
MO Kon/func 1,12 |Férum bmk
indice de 40 |Média
capacitagéo RPI
anual forca 362 (341 | = Manter de 30 a
de trabalho 40h/ano por
h/ano/func empregado

85% dos 120
o empregados
Indice de respondentes na
satisfagdo | pesquisa de clima se
empregados 842 1892 acham mais satisfeitos
% resp. favorav que outras empresas da
regido em que
trabalharam
7,3 Média*
e . RPI
IndlceA de_ Reduzir a
frequéncia de 6,1 |65 v frequéncia de
acidentes acidentes é
acidente / milhéio_h diretriz da

prefeitura para
as areas
operacionais.

Coeficiente

de grqwdade 97 95 v | 112 |Média*

de acidentes

dia / milhdo_h

CPT - 15,1 |rediat
Acidentes em evista XPTO
manipulagdo | 23,2 | 19,2 Melhor CPT ***
de residuos 122 evista XPTO
com perda de N RPI

tempo .
Qtde/lFL))OO 20, €0 cPT
func.coleta.ano maximo

determinado
pela prefeitura
para as areas
operacionais.
*As médias indicadas foram calculadas com base na média
truncada de congéneres com as mesmas certificacoes, que
ignora resultados extremos.
**O Forum de Bmk relne dez organizagdes de porte similar
ja reconhecidas no ambito do PNQS, certificadas
OHSAS18001.
***Pesquisa no setor de residuos sélidos realizada pela
revista XPTO em junho de 2018 (80 organizag¢des no Pais
participaram).
Nota: Os Niveis “B” e | solicitam resultados de apenas dois
periodos.

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

O que o0 exemplo dado revela

Relevancia dos resultados

Todos os resultados sado relevantes. Os
indicadores do GRMD foram apresentados. O
indice de produtividade € equivalente ao

Urbana da
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requerido no GRMD para Residuos soélidos.
Todos os resultados sdo estratégicos (GRMD
ou préprios).
Evolucéo
Cinco em seis resultados apresentam Evolucao
favoréavel.
= indice de produtividade MO
= indice de capacitacdo da forca de trabalho
(mantém-se atendendo ao RPI)
= indice de satisfacéo dos empregados
= Coeficiente de gravidade de acidentes
» CPT - Acidentes com manipulacdo de
residuos
Competitividade:
Quatro de seis resultados comparaveis superam
o referencial comparativo pertinente (média do
setor — PNQS ou XPTO, férum de BmK,
mercado de trabalho da regido).
= indice de produtividade MO — maior que
média do setor, lidera no pais.
= indice de satisfagdo dos empregados — 85%
(a maioria) dos funcionarios se acham mais
satisfeitos que em empresas da regido em
que trabalharam (mesmo mercado de
trabalho). Note-se que a informacéo
comparativa proveniente da opinido dos
proprios funcionarios permite determinar que
o nivel atual € melhor que o mercado de
trabalho local.
= indice de frequéncia de acidentes — menor
gque média do setor.
= Coeficiente de gravidade de acidentes —
menor que a média do setor.
Compromisso com requisitos
interessadas (RPI):
e O indice de capacitacdo da forca de trabalho

de partes

esta na faixa requerida pela prefeitura
(controladora);

e O ndice de frequéncia de acidentes
aumentou, enquanto era requerida pela

Prefeitura a reducéo;

= O Indice de CPT ficou abaixo do limite
maximo definido pela parte interessada,
Prefeitura.
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4 Estrutura do Sistema de
pontuacao

O sistema de pontuagdo visa a determinar o
estagio de maturidade da gestédo da organizagao
nas dimensBes de processos gerenciais e
resultados  organizacionais. A  pontuacédo
expressa a intensidade da incorporacdo dos
Fundamentos do MEGSA no sistema de gestéo
da organizagéo.

O sistema de pontuacdo utilizado pelo avaliador
para cada critério (Niveis “B” e I), ou cada item
(Niveis Il, 1l e IV), é similar em todos os Niveis,
possuindo duas dimensoes: Processos
Gerenciais e Resultados Organizacionais. Os
fatores de avaliacdo para cada Nivel sdo cada
vez menos exigentes nos niveis mais baixos.

Dimensao de Processos Gerenciais

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

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

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

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

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

APRENDIZADO: Esse fator refere-se ao
aperfeicoamento, exemplaridade demonstrada
(Niveis Il, 1l e IV) e inovacao incorporada (Nivel
IV) nas praticas de gestdo relativas aos
processos gerenciais requeridos no Item ou
Critério.
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INTEGRACAO: Esse fator refere-se ao inter-
relacionamento com outras praticas, a
cooperacdo entre as é&reas e com partes
interessadas (Niveis Il, lll e IV), a coeréncia com
valores, principios, estratégias e objetivos, na
realizacdo das praticas de gestdo relativas aos
processos gerenciais requeridos no Item ou
Critério e a inexisténcia de incoeréncia grave.

Para conhecer mais sobre as informacfes que
esses fatores avaliam ver tépico “Respondendo
as questdes dos Processos Gerenciais” acima.

Dimensao de Resultados
Organizacionais

Na dimensdo de resultados organizacionais,
sdo avaliados os fatores “Relevancia”, “Evolu¢éo”,
“Competitividade” e “Compromisso”, definidos

conforme descrito abaixo.

RELEVANCIA: Esse fator refere-se a existéncia
de um conjunto de resultados estratégicos e
operacionais, demonstrados por indicadores
correspondentes, suficientes para avaliar a
solicitacdo do Item ou Critério.

EVOLUCAO: Esse fator refere-se a
demonstracéo de melhoria continua,
considerando pelo menos os Ultimos dois (Niveis
“B” e 1) ou trés (Niveis Il, Il e IV) exercicios ou

ciclos de avaliagdo, ou estabilizagdo em nivel
aceitavel, i.e., nivel suficientemente competitivo
ou cumprindo compromisso com requisito de
parte interessada, ou ambos, nos dois Ultimos
exercicios ou ciclos de avaliagdo, de forma
compativel com as estratégias, para os resultados
estratégicos e operacionais esperados no Item ou
Critério.

COMPETITIVIDADE: Esse fator refere-se a
demonstracdo, no ultimo ciclo ou exercicio, de
niveis de desempenho equivalentes ou superiores
a referenciais comparativos pertinentes para os
resultados estratégicos e operacionais esperados
no Item ou Critério, comparaveis no setor ou no
mercado. Em  estagios avancados de
competitividade, esse fator valoriza resultados em
nivel de lideranca (Nivel Il, lll e IV) no mercado ou
setor de atuacéo, ou de exceléncia no mundo
(Nivel 1V).

Nota 1: Somente o0s resultados relevantes
comparaveis sao avaliados nesse fator. Os
indicadores do GRMD sdo considerados
comparaveis.

Nota 2: S&o pertinentes comparacdes com
resultados médios do setor ou do mercado, para



demonstrar o nivel de competitividade, porém néo
sdo suficientes para evidenciar posicdo de
lideranca no setor, ou no mercado, ou nivel de
exceléncia.

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

resultado no setor ou no mercado [ex.:. Obs:
comparagdo com empresa Xxxxxxxx, troféu xxxxxxx em 2018,

superou a média (ou foi lider].

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

Nota 1: Somente os resultados relevantes
associados a necessidades departes
interessadas, sdo avaliados nesse fator.

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

Método de pontuacéao

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

METODO DE DETERMINACAO DA
PONTUAGAO DE UM ITEM OU CRITERIO

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

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

A determinacé&o do percentual de um fator baseia-
se na escolha de um percentual preliminar como
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resultado da avaliacdo de uma afirmacéo que, em
seguida, pode ser reduzido, com base na
existéncia de aspectos que restrinjam a
pontuacdo, como resultado da avaliacdo de
afirmag6es complementares.

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

Todos: = 100% de atendimento a afirmagéo

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

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

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

Pelo menos um: =1 atendimento a afirmacao

Nenhum = 0 atendimento a afirmacéo

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

Para cada fator, realiza-se as operacdes a seguir.

Passo 1. ESCOLHA DO
PRELIMINAR DE UM FATOR

PERCENTUAL

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

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

Passo 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS
RESTRITIVAS DO FATOR

Por meio de uma ou mais Afirmacdes
complementares, ainda associadas ao fator
correspondente no Quadro PARA PONTUACAO
DE PROCESSOS GERENCIAIS ou QUADRO
PARA PONTUACAO DE RESULTADOS
ORGANIZACIONAIS, escolhe-se, quando existir,
para cada uma delas, uma Faixa Restritiva
potencial.
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Para avaliar as afirmacdes complementares,
devem ser consideradas as lacunas detectadas
na analise dos processos gerenciais ou dos
resultados organizacionais do Item ou Critério.

Passo 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL
FINAL DE UM FATOR

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

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

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

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

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

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

Passo 2: CALCULO DA PONTUACAO DE UM
ITEM OU CRITERIO

A Pontuacdo Final de um ltem ou Critério é o

resultado do seu Percentual Médio Final do Iltem

multiplicado pela Pontuacdo Maxima para a

Organizagéo para o Item ou Critério da:

e Tabela de pontuagdes maximas para Niveis B,
lell;, ou

e Tabela informada no RG no Perfil P6 para
Niveis Ill e IV.

18



PNQS 2019 — Critérios de Avaliagdo MEGSA

FLUXO PARA DETERMINACAO DA PONTUACAO DE UM ITEM OU CRITERIO

Avaliar o Item ou Critério

Escolher a faixa e o
percentual preliminar do

principal.
O conceito da faixa

preliminar do 29, 32 e 42

do 12 fator.

fator, avaliando a Afirmagao

fatores ndo podem superar o

Escolher as faixas restritivas
do fator avaliando as
Afirmagdes adicionais.

Ha
faixa restritiva inferior a
faixa preliminar do fator?

SIM

Manter o percentual da
faixa preliminar como
percentual final do
fator

Escolher o percentual
maior, da faixa restritiva
mais baixa que a faixa
preliminar, como
percentual final do fator

J4 obteve o percentual
final dos quatro
fatores?

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

\

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

O célculo é realizado automaticamente pelo software utilizado pelo CNQA com base nas lacunas
apontadas e registradas pelo avaliador.
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Tabela de pontuag6es méaximas para Niveis B, | e ll

(Pontuagbes maximas estabelecidas pelo CNQA)

Pontuagdes maximas

Critérios e itens Nivel B Nivel | Nivel Il

1 Lideranca 13 25 50
1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestao 15
1.2 Governanca 10
1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca 10
1.4 Andlise do desempenho da organizacéo 15
2 Estratégias e planos 10 20 40
2.1 Formulacéo das estratégias 20
2.2 Implementacéo das estratégias 20
3 Clientes 10 20 40
3.1 Analise e desenvolvimento de mercado 15
3.2 Relacionamento com clientes 25
4 Sociedade 6 11 20
4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental 20
5 Informacdes e conhecimento 6 13 25
5.1 Informac®es da organizacio 15
5.2 Conhecimento da organizacéo 10
6 Pessoas 10 20 40
6.1 Sistema de trabalho 15
6.2 Capacitagéo e desenvolvimento 15
6.3 Qualidade de vida 10
7 Processos 13 26 55
7.1 Processos da cadeia de valor 25
7.2 Processos relativos a fornecedores 15
7.3 Processos econdmico-financeiros 15
8 Resultados 57 115 230
8.1 Resultados econdmico-financeiros 55
8.2 Resultados sociais e ambientais 30
8.3 Resultados relativos aos clientes e ao mercado 55
8.4 Resultados relativos as pessoas 35
8.5 Resultados relativos a processos 55
Total de pontos 125 250 500

Tabela de pontuag6es méaximas para Niveis lll e IV

Ver informacdéo solicitada no Perfil da Organizacao, tépico P6 mais adiante.

20




5 Informagdes sobre o Perfil da
Organizacao

O Perfil € uma apresentacao geral da organizacao
avaliada pelo MEGSA, determinando 0 escopo da
avaliacdo. Destaca as principais influéncias, como a
organizacdo opera e o ambiente competitivo. Para
isso, apresenta aspectos do processo de
transformag8o de insumos em produtos com valor
agregado, por meio de recursos disponiveis, para
atender a mercados-alvo. Deve propiciar uma visao
global da organizacéo, do seu negdécio ou ramo de
atuacdo e seus principais desafios. Inclui aspectos
sobre o relacionamento da organizagdo com suas
partes interessadas e um histérico da busca da
exceléncia.

O Perfil, incluindo o organograma, e a “Folha para
Determinagdo de Elegibilidade” € utilizado pelos
examinadores durante toda a avaliacéo, inclusive na
etapa de visita as instalagbes. As informacdes
podem ser fornecidas em redacéo livre, com uso de
tabelas, fluxos ou figuras, em até seis paginas. O
Perfil se subdivide como se segue:

P1. Ambiente organizacional

(1) Denominagéo simplificada
Nome ou sigla da organizag&o considerada.

(2) Forma de atuacao
Autarquia, O6rgdo publico, empresa de capital
aberto, empresa de capital fechado, fundacéo,
instituto etc., ou unidade autbnoma ou de apoio
de algum desses.
Pequeno histérico da origem da organizacgéo,
mencionando apenas datas e fatos relevantes
(fundacéo, criagéo, aquisicoes, fusbes,
desmembramentos, incorporagdes, separagoes,
alteracao de controle acionario, troca do principal
executivo etc.).
No caso de unidade autbnoma ou de apoio,
informar a denominacdo e a forma de atuacgéo
da(s) maior(es) organizagdo(des) controladora(s)
no pais e a denominagdo de eventuais
organizagdes em niveis intermediarios, abaixo da
controladora. Nesse caso também informar seu
relacionamento institucional com a controladora
a que pertence, indicando as porcentagens de
sua forca de trabalho e da receita bruta global
em relacao a controladora.

(3) Propdsito e competéncias essenciais
Valores e principios organizacionais, incluindo a
missédo, propoésito ou atividade-fim e a viséo ou o
gue almeja no futuro. Se a missao formal nao
esclarecer o propésito ou atividade-fim,
complementar com essa informagéo.
Competéncias essenciais para a organizacao
realizar a misséo.
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(4) Porte
Volumes pertinentes ao setor.

(5) Oferta de produtos
Principais servicos ou produtos ofertados
ou seus principais tipos ou linhas, formas
de entrega ou disponibilizac&o e a proposta
de valor ou principais beneficios para os
clientes. Importancia relativa de cada um
para os resultados da organizacao.

(6) Legado
Consequéncias benéficas perenes da
atuacao da organizacgdao.

(7) Impacto
Principais impactos negativos potenciais
que o0s produtos e operacdoes da
organizacdo causam nas comunidades e
na sociedade, desde o projeto até a
disposic¢éo final.
Descrever o0s passivos ambientais da
organizacdo e sua situacdo ou declarar
inexisténcia.

Seguem exemplos de potenciais impactos adversos
de organizacdo responsavel pelo ciclo completo de
agua, esgoto, drenagem urbana e manejo de
residuos sélidos:

e produtos: falta de 4gua potavel, propagacao de
doencas pelo fornecimento de agua fora de padrédo
de potabilidade, descarte de esgoto in natura,
extravasamento ou refluxo de esgoto, destinacéo
inadequada de residuos ou inundagdes etc.;

e operacdes: perdas de &gua, transtornos por
obras em via publica, contaminacéo de tubulacoes,
poluicéo veicular e de equipamentos maéveis, super-
exploracdo de mananciais, emissdo de ruido,
emanacdao de odores, consumo de energia, prejuizo
na mobilidade, contaminagdo de solos e lengéis
fredticos por vazamento ou despejo de esgotos ou
chorume de residuos soélidos, desmoronamentos
por infiltragdes na rede de agua etc.

(8) Cadeia de valor
Principais processos e descri¢do sucinta da
finalidade de cada um.

Nota 1: Se a organizacdo classifica
processos de gestédo entre 0s processos da
cadeia de valor, sejam eles de
responsabilidade propria ou corporativa
como no caso de uma unidade autbnoma
ou de apoio, nao precisam ser aqui
incluidos, podendo ser citados nas
respostas das questbes aplicaveis dos
Critérios de 1 a 7. Esses ndo sdo objeto
das questdes relativas a gestdo dos
processos da cadeia de valor do critério 7
(Niveis B ou I) ou item 7.1 (Niveis Il, Il e
IVV), que abordam a gestdo dos processos
da cadeia de valor essencialmente
operacionais — relativos a producédo e
entrega de produtos ou administrativos.

Nota 2: Em muitos casos, € comum que
algum processo aplicado na organizacdo
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seja gerenciado, parcial ou totalmente, por uma
organizacdo controladora (por exemplo: pela
holding ou casa matriz). Exemplos:
gerenciamento financeiro, marketing,
planejamento estratégico e geracdo de padrdes
por area corporativa. Mesmo nessa situacéo,
quando ha envolvimento de terceiros no
gerenciamento, 0s processos devem ser
informados aqui neste Perfil, e os respectivos
requisitos dos critérios de exceléncia devem ser
respondidos. Numa eventual \visita as
instalacdes, podem ser pedidos esclarecimentos
a todos os envolvidos.

(9) Composigéao da forca de trabalho
Tipos ou grupos de pessoas, percentual do
qguadro e nivel de escolaridade requerido para
cada um e, se houver, informar mudancas
recentes na composicao desses grupos.
Quantidade de pessoas por regime juridico de
vinculo (empregados, servidores, voluntérios,
cooperados, empregados de terceiros sob a
coordenacdo direta da organizacado, temporarios,
autbnomos, comissionados, so6cios ou outro
regime).

(10) Principais ativos
Principais instalacoes, equipamentos e

tecnologias.
(11) Requisitos legais e regulamentares
Ambiente regulamentar e principais

licenciamentos ou certificagdes aplicaveis ao tipo
de organizacdo, suas matérias-primas, insumos,
produtos e servicos; a salde e seguranca para
forca de trabalho, clientes e fornecedores, a
producdo, a protecdo ambiental e os que
interferem ou restringem a gestdo econdémico-
financeira e dos processos organizacionais.

(12) Eventuais pendéncias, sancdes ou conflitos
Obrigacdes de fazer ou ndo fazer, com decisédo
pendente ou transitada em julgado impostas nos
Ultimos trés anos, referentes aos requisitos
legais, regulamentares, éticos, ambientais,
contratuais ou outros, declarando a inexisténcia,
se for o caso. Omitir os conflitos trabalhistas com
empregados, desde que ndo sejam coletivos e
ndo estejam relacionados com a sadde e com a
seguranca no trabalho.

(13) Peculiaridades
Aspectos peculiares relevantes da organizacao,
se existirem.

P2. Principais clientes, demais partes
interessadas e redes de atuacao

(1) Clientes (quadro)
Descricao sucinta dos clientes, na forma de
guadro, contendo as colunas:
= Principal(ais) agrupamento(s), tipo(s) ou
nicho(s) de clientes aonde se encontram
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aqueles potenciais que séo alvo do
esfor¢co da colocacdo de produtos ou de
fidelizac&o.

Nota: No caso de unidades autbnomas
ou de apoio, deve-se incluir como um ou
mais agrupamentos, as outras unidades
da mesma organizacdo controladora, que
também sejam beneficiarias significativas
de seus produtos, para qualquer
finalidade.

= Principais necessidades e expectativas
dos agrupamentos acima.

= Principais tipos ou linhas de produtos
citadas em P1(5) destinadas a cada
agrupamento.

= Mercados-alvo e, se houver, principais
segmentos-alvo nesses mercados que
abrangem o(s) agrupamento(s) acima.

= Se houver, eventuais delimitacdes
territoriais, estratégicas ou compulsorias,
em mercados ou segmentos alvos.

Seguem-se exemplos de clientes e respectivos
produtos recebidos, para diversos perfis classicos
de organizagcbes de saneamento ambiental,
podendo haver variacdes de denominagdo ou
inclusdo de segmentacg@es de clientes:

Caso 1 - Empresa de agua e esgoto

e Poder concedente recebe os servicos relativos a
operagdo de agua e esgoto no municipio por prazo
definido.

e Consumidor recebe agua potével
ininterruptamente, podendo haver segmentagfes
por tipo.

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

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

Caso 2 — Unidade de tratamento e distribui¢cdo de agua

e Consumidor recebe agua potéavel
ininterruptamente, podendo haver segmentacdes
por tipo.

Caso 3 — Unidade de distribuicdo de agua

e Consumidor recebe agua potéavel
ininterruptamente, podendo haver segmentacdes
por tipo.

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

e Consumidor recebe agua potavel por intermédio de
uma unidade de distribuicdo.

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

Caso 5 - Unidade de coleta e tratamento de esgoto

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




e Sociedade recebe o servigo de tratamento e disposicao
de esgoto coletado, podendo haver segmentacdes entre
ecossistema (necessidade de preservacao) e populagéo
(necessidade de saude publica).

Caso 6 — Unidade de coleta de esgotos

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

e Unidade de tratamento recebe esgotos in natura para
tratamento.

Caso 7 — Unidade de tratamento de esgoto

e Sociedade recebe o servico de tratamento e disposi¢ao
de esgoto coletado, podendo haver segmentacdes entre
ecossistema (necessidade de preservacao) e populacao
(necessidade de saude publica).

e Consumidor adquire subprodutos do tratamento de
esgotos;

Caso 8 — Departamento de limpeza urbana

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

e Sociedade recebe o servico de reciclagem e disposicao
de residuos.

e Consumidores adquirem subprodutos da reciclagem.

Caso 9 — Departamento de obras
e Municipes recebem o servico de desenvolvimento e
manutenc¢édo da rede de drenagem.

Caso 10 — Unidade de servigos de compras

e Unidades de negdcio recebem servigos de aquisicdo de
materiais e servigos.

e Usuarios recebem servigos de suporte para preparagado
de licitac@es.

Caso 11 — Diretoria de Tl

¢ Unidades de negécio e de servicos recebem servicos de
tecnologia de informag&o e comunicagéo.

e Usuarios recebem servigos de treinamento e suporte em
sistemas de informagéo.

(2) Demais partes interessadas (quadro)
Descricdo sucinta, na forma de quadro, das
demais partes interessadas mais importantes,
contendo as colunas:

= Denominacdo da parte interessada, incluindo
subdivisbes por tipo conforme aplicavel,
informando se se trata de parceiro, i.e., se ha
algum tipo de alianca estratégica e qual € ela.

* Principais necessidades e expectativas.

» Principais 6rgdos ou instancias interlocutoras
ou representantes da parte interessada.

= Qutras particularidades relevantes, se
necessario.

Nota 1: Incluir os principais tipos de
fornecedores  (criticos ou custosos) que
compbem a cadeia de suprimentos da

organizacdo, incluindo fornecedores diretos e
indiretos, quando pertinente.

Nota 2: Quando aplicavel, incluir também a
sociedade, os préprios clientes e as unidades do
mesmo controlador, sempre que se tratar de
fornecedores de importantes matérias-primas ou
insumos continuos, para a organizacao realizar
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sua missdo. Citar os principais produtos,
matérias-primas e servicos que eles
fornecem e os valores aproximados de
aquisicdes de cada tipo.

Nota 3: No caso de fornecedores do
mesmo controlador, cujos valores de
aquisicao sejam repassados indiretamente,
informar o montante aproximado referente
a estes, nem que sejam computados por
meio de valores contdbeis provenientes de
rateios, taxas ou operacdes similares.

Nota 4: No caso de o fornecedor ser a
sociedade, fornecendo matérias-primas da
natureza em regime de outorga ou similar,
informar onde s&o as principais fontes.

Nota 5: Considerar, também, na andlise
dos principais tipos de fornecedores: 1)
outras organizacoes, inclusive da mesma
controladora, que entreguem regularmente
importantes matérias-primas, insumos ou
servicos para a candidata, ou em seu
nome, para os clientes ou outras partes
interessadas; 2) clientes atuando como
fornecedores de matérias-primas ou
insumos, para agregacdo de valor pela
candidata; 3) concessionarias de servigcos
publicos; 4) instituicdes financeiras; 5) a
sociedade, representada por 6rgdos de
governo, no caso de concessdao de
extragdo de matéria-prima da natureza.

Eventuais particularidades e limitagdes no
relacionamento com fornecedores.

Nota 6: Incluir terceirizados como parte
interessada guando existirem e
representarem comparativamente ao total
da forca de trabalho da organizagdo mais
de 5%, mencionando os principais servi¢os
prestados.

Seguem exemplos de fornecedores e respectivas
matérias-primas, insumos, produtos e servicos
fornecidos para organiza¢cbes de saneamento,
podendo haver variacbes de denominagdo ou
outras segmentagoes:

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

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

Prestadores de servicos fornecem servigcos
diversos, incluindo de energia, de comunicagéo,
financeiros, de financiamento, de engenharia, de
manutencgéao, de construgdo, de informacgdes etc.
Fornecedores de insumos fornecem insumos
diversos, incluindo produtos quimicos.
Fornecedores de  equipamentos
maquinas e pegas de reposicéo.
Unidades da mesma organizagdo fornecem
materiais e servigos.

Municipes fornecem residuos soélidos para coleta e
afastamento.

fornecem
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e Agéncias fornecem
afastamento.

¢ Clientes fornecem amostras de agua para serem testadas
(laboratério de analises fisico-quimicas).

residuos soélidos para coleta e

(3) Redes de atuacdo (quadro obrigatério para
Niveis II, 11, IV)
Descricdo sucinta, na forma de quadro, das
principais redes influentes com as quais a
organizacdo atua ou que atuam dentro dela,
contendo as colunas:

= Denominacdo da rede, informando se se trata
de parceiros, i.e., se h& algum tipo de alianca
estratégica e qual é ela.

= Principais propésitos da rede.

= Forma de atuagéo da organizacéo na rede.

» Principais interlocutores ou representantes, na
organizacao, quando existir.

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

P3. Ambiente competitivo

(1) Ambiente competitivo
Informar se hé algum tipo de concorréncia direta
de produtos similares, fornecidos por outras
organizagdes, ou concorréncia indireta, por meio
da aquisicdo ou producdo de produtos ou
solucdes equivalentes, por parte dos clientes, em
qualquer outra fonte alternativa que nado seja a
propria organizagdo, para alcangar os mesmos
beneficios. Citar as organiza¢des concorrentes e
sua natureza (publica, privada, nacional ou
internacional, etc.). Na impossibilidade de
caracterizar a concorréncia direta ou indireta,
informar as possiveis consequéncias diretas da
perda de eficiéncia, de toda ou de parte da
organizacdo. (Ex.: elevacdo de precos ou
desabastecimento em  mercados cativos;
intensificacdo da demanda reprimida - filas;
aumento de denlncias, processos ou liminares;
perda de atratividade para investimentos
publicos; perda da razéo de existir ou de partes
da Missdo; terceirizacdo de atividades
ineficientes; perda ou recusa de clientes; perda
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de valor da organizacdo; encerramento de
atividades etc.).

(2) Participacdo de mercado
Informar a parcela de mercado da
organizacdo e dos seus principais
concorrentes ou de cobertura, se a
organizacdo atua em mercado de
monopdlio natural.

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

(4) Mudancas do ambiente
Principais mudancas que estdo ocorrendo
no ambiente competitivo, que possam
afetar o mercado ou a natureza das
atividades.
Incluir os principais impactos positivos e
adversos da transformacdo digital nas
organizacdes no setor.

(5) Desafios estratégicos
Principais desafios ou barreiras em relacéo
a manutengcdo ou ao aumento da
competitividade.

P4. Hist6rico da busca da
exceléncia

Quadro cronoldégico com o0s eventos mais
relevantes da jornada da organizacdo em
busca da exceléncia.

P5. Organograma

(1) Apresentar o organograma com 0S nomes
dos responsaveis pelas areas, processos
ou funcdes e quantidade de pessoas,
informando o local de lotacdo, se existir
mais de um endereco de instalagao.
Destacar quem faz parte da direcéo e os
principais vinculos com a organizacao
controladora.

(2) Incluir lista ou quadro com os nomes das
principais  equipes, temporarias ou
permanentes, formadas por pessoas de
diferentes areas para apoiar, planejar ou

realizar a gestdo (comités, comissdes,
grupos de trabalho, times, etc.),
destacando, se houver, qualquer
representante  de parte interessada,

indicando o nome dos coordenadores.
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P6. Pontuacdes maximas para a organizacdo (Somente para Niveis Il e 1V)

Este quadro visa a adaptar o MEGSA a realidade da organizacdo. Ele sera utilizado no Sistema de
Pontuacéo, de acordo com Nivel de candidatura, para determinar a pontuacdo obtida pela organizacdo em
cada Item e, por consequéncia, em cada Critério, em decorréncia da avaliacdo dos fatores relativos a
Processos Gerenciais e Resultados Organizacionais.

(1) Preencher, no Quadro de Critérios e Itens, em multiplos de 5 (Nivel I1lI) ou 10 (Nivel 1V), a coluna
“Pontuacdo Maxima para a Organizagdo”, considerando informacdes de seu Perfil e estratégias,
respeitando os Limites Maximos e Minimos de Escolha para os Itens e Critérios e os subtotais de
pontos para Critérios de 1 a 7 e Critério 8 indicados na tabela abaixo.

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

Nivel Il Nivel IV

QUADRO CRITERIOS E ITENS vinimo | Méximo | Méxima | Minmo | Maxmo | Méxima

PARA ADAPTACAO DO MODELO AO PERFIL E Possivel Possivel para a Possivel Possivel para a

ESTRATEGIAS Est(:joelha Esgglha OI’%&;)IZ& Esg:Iha Esgslha Orgg%r:)lza—
1. LIDERANCA 75 105 100 140
1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestdo 20 40 30 50
1.2 Governanca 15 30 20 40
1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca 15 30 20 40
1.4 Andlise do desempenho da organizacéo 15 30 20 40
2. ESTRATEGIAS E PLANOS 40 60 50 80
2.1 Formulagdo das estratégias 15 40 20 50
2.2 Implementacéo das estratégias 15 40 20 50
3. CLIENTES 50 75 70 100
3.1 Andlise e desenvolvimento de mercado 20 45 30 60
3.2 Relacionamento com clientes 20 45 30 60
4. SOCIEDADE 15 40 20 50
4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental 15 40 20 50
5. INFORMAQAO E CONHECIMENTO 40 60 50 80
5.1 Informacdes da organizacéo 15 40 20 50
5.2 Conhecimento da organizagdo 15 40 20 50
6. PESSOAS 70 90 90 120
6.1 Sistema de trabalho 15 40 20 50
6.2 Capacitagéo e desenvolvimento 25 40 30 50
6.3 Qualidade de vida 15 30 20 40
7. PROCESSOS 70 90 90 120
7.1 Processos da cadeia de valor 25 40 30 50
7.2 Processos relativos a fornecedores 15 40 20 50
7.3 Processos econdmico-financeiros 25 40 30 50

Subtotal Processos Gerenciais - - 405 - - 550

8. RESULTADOS

8.1 Econdmico-financeiros 60 90 80 120
8.2 Sociais e ambientais 45 70 60 90
8.3 Relativos aos clientes e ao mercado 60 90 80 120
8.4 Relativos as pessoas 45 70 60 90
8.5 Relativos aos processos 60 90 80 120

Subtotal Resultados Organizacionais - - 345 - - 450

Total Geral - - 750 - - 1000

Informar somente as colunas relativas ao Nivel de candidatura
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6 CRITERIOS DE AVALIACAO E SEUS QUADROS DE PONTUACAO

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

Nivel B

1 LIDERANCA

desempenho da organizagéo.

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

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como sao comunicados os valores
e principios organizacionais e padrdes
de conduta, interna e externamente?

Destacar a forma de a diregao atuar
para implementar os valores e
principios organizacionais e padrdes
de conduta junto a forga de trabalho,
principais clientes e fornecedores e
outras partes interessadas
importantes

Citar os c6digos de conduta
emitidos.

A comunicacdo dos valores e principios organizacionais, citados no Perfil P1(3), tem a finalidade
de desenvolver um sentimento coletivo de pertencer a um grupo de pessoas que compartilham e
perseguem os mesmos ideais, potencializando a contribuicdo de cada um.

A comunicagdo dos padrées de conduta tem por objetivo deixa-los claros para todas as partes
interessadas visando a prevenir atitudes e assédio antiéticos.

A atuagdo pessoal da diregdo na implementacdo dos valores e principios organizacionais e
padrdes de conduta tem por objetivo desenvolver a cultura por eles emanada.

Os padrdes de conduta contidos nos codigos devem abranger os principais processos e
relacionamento em qual h& risco de ocorréncia de assédio néo ético, corrupcéo e fraudes.

b) Como adiregéo interage com a
forca de trabalho, clientes e outras
partes interessadas mais relevantes?

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

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

A interacdo com as partes interessadas visa a engajar pessoas e organizagdes, levantando e
promovendo o alinhamento de interesses e buscando apoio para o éxito das estratégias e o
alcance sustentado dos objetivos da organizagdo. Trata-se de uma comunicagao da direcao nos
dois sentidos, utilizando midias sociais quando apropriado, comunicando decisdes importantes e
necessidades de mudanca, tendo um papel direto na motivacéo da forca de trabalho em direcéo
ao alto desempenho e determinando o foco no cliente e no negdcio, inclusive participando de
programas de incentivo e reconhecimento. Os principais anseios - necessidades e expectativas
das partes interessadas - sdo apresentadas no Perfil P1(1,2).

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

O acompanhamento de manifestacdes dos diferentes publicos sobre a organizacéo pela direcéo
tem a finalidade de avaliar o relacionamento e a implementagédo dos valores e principios e
padrdes de conduta, determinar medidas, se necessario.

O tratamento de irregularidades manifestadas pelos diferentes publicos visa a esclarecer duvidas
ou evitar novas ocorréncias, melhorando a imagem.
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Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

c) Como os processos gerenciais sao
aperfeicoados?

Destacar as formas de se estabelecer
padrbes para processos gerenciais e
de a direcéo verificar seu
cumprimento.

Destacar as formas de se identificar
pontos fortes e lacunas na gestao e de
implementar melhorias, com
acompanhamento da direcéo.

Informar aonde se encontram
0s principais acervos de
padrdes gerenciais.

10.

11.

12.

13.

14.

O aperfeicoamento dos processos gerenciais, por meio da avaliacdo e melhoria, tem o objetivo de
torna-los mais eficientes e eficazes, incorporando padrdes aprimorados, de forma integrada. Pode
ser realizado com o uso do MEGSA para avaliar a gestdo e promover planos de melhorias.

O estabelecimento de padrdes para 0S processos gerenciais visa a assegurar a correta re-
execucdo daqueles que necessitam controle permanente.

Os padrdes para 0s processos gerenciais, também chamados de padrdes gerenciais, determinam
o funcionamento das praticas de gestao adotadas pela organizagdo, para atender os processos
gerenciais requeridos. Tais padrdes podem ser consolidados em manuais, procedimentos,
diretrizes ou qualquer outro acervo que possibilite a retengdo e consulta do conhecimento sobre a
gestdo da organizagao.

A verificacdo do cumprimento dos principais padrdes para os processos gerenciais pela direcao
visa a estimular, por meio do controle, a aplicacdo desses padrBes e, consequentemente,
promover a qualidade da gestdo. A verificacdo de padrdes gerenciais pode incluir auditorias,
autoavaliagbes checadas, avaliacdo da eficiéncia ou eficAcia e outros meios, permitindo a
determinacé@o de medidas, se necessario.

A identificac@o de pontos fortes na gestéo tem por finalidade manter competéncias assimiladas e a
identificacé@o de lacunas na gestéo visa a esclarecer o que precisa ser aperfeicoado, sendo que o
acompanhamento pela dire¢do tem o objetivo de assegurar a perenidade do aprendizado
organizacional.

Exemplos de aperfeicoamentos recentes (3 anos) introduzidas no sistema de gestdo da
organizagdo devem ser citados, sempre que possivel, ao longo da descricdo das praticas de
gestdo, relativas aos processos gerenciais, solicitados nos critérios de 1 a 7, a fim de se
evidenciar o aprendizado.

d) Como as principais decisées
tomadas sdo acompanhadas pela
direcdo?

Destacar a forma de prestagéo de
contas de agdes e resultados aos
controladores e organismos de
controle da sociedade pela diregdo.

15.

16.

17.

18.

O acompanhamento das decisdes pela direcdo visa a assegurar que as agOes decididas sejam
colocadas em pratica e concluidas.

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

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

A composicdo nominal da direcdo da organizacdo e instancias controladoras, incluindo as
principais liderancas, é requerida no Perfil P5(1) - Estrutura organizacional.

e) Como adirecéo analisao
desempenho estratégico e operacional
da organizagéo?

Destacar as formas de utilizacdo, na
avaliagdo do desempenho estratégico
e operacional, de metas, de
referenciais comparativos pertinentes
e de requisitos relativos a clientes,
mercado-alvo e regulamentares.

19.

20.

21.

22.

23.

A andlise do desempenho estratégico e operacional da organizagdo pela direcéo visa a entender
as razoes do desempenho satisfatério e insatisfatério em relacéo as estratégias e aos processos
da cadeia de valor e estimular o comprometimento dos diversos niveis da estrutura de lideranga
com o alcance de metas, por meio do controle de resultados, incluindo a avaliagdo do nivel de
competitividade da organizagdo no mercado ou setor de atuacdo e a verificagdo do atendimento
as necessidades dos clientes.

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

seu atendimento. O MEGSA realiza essa fungédo quando avalia uma organizagao.

Na apresentacéo de resultados no Critério 8, que expressem 0s principais requisitos de clientes,
coerentes com as suas necessidades e expectativas mencionadas no Perfil P2(1) deve-se
demonstrar que esses requisitos estejam sendo atendidos.

A andlise do desempenho deve abranger algum resultado da gestédo dos ativos de infraestrutura
operacional e da gestdo de recursos hidricos, quando critico ao negécio.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS
Este Critério aborda processos gerenciais relativos a formulacao e implementacédo das estratégias.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

a) Como sao definidas, de forma
participativa, as estratégias a serem
adotadas pela organizagéo?

Destacar a forma de se identificar as
forgas impulsoras e restritivas do
ambiente externo e interno que séo
utilizadas na definicdo das estratégias.

Destacar de que forma a
universalizagdo dos servicos de
saneamento ambiental e o saneamento
ambiental integrado sé&o inseridos nas
estratégias.

Apresentar as principais
estratégias e objetivos da
organizagao.

24. A definicdo das estratégias, de forma participativa, tem como finalidade selecionar os objetivos e

25.

26.

27.

28.

29.

as iniciativas viaveis, para cumprir a missdo e alcangar a visdo de futuro da organizacgao,
aproveitando as forgas impulsoras na forma de riscos inteligentes e contornando as forgas
restritivas provenientes do ambiente externo e do ambiente interno, com visdo ampla e
promovendo o entendimento, o alinhamento entre areas e o comprometimento das pessoas.

A definicdo de estratégias se refere a abordagem da organizagdo para se preparar para o futuro.
No processo, podem ser utilizados tipos diferentes de previsdes, projecdes, opgdes, cendarios ou
outros métodos para se criar uma perspectiva do futuro, com o propésito de orientar a tomada de
decisdo e a alocagdo dos recursos. A definicAo deve abranger a avaliacdo de transformacdes
necessarias e suas prioridades, incluindo a transformacéo digital, de riscos inteligentes a serem
corridos, da agilidade necesséaria para organizacéo, incluindo a flexibilidade, e do que realizar
com a forga de trabalho prépria ou de fornecedores, considerando as respectivas competéncias,
atuais e desejadas, que podem ensejar em alteracdes estratégicas no modelo de negécio.. As
projecOes devem considerar a situagao dos ativos de infraestrutura operacional ao longo de sua
vida util, a situagdo dos recursos hidricos no futuro e a economia circular, quando criticos ao
negocio.

As forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo abrangem aquelas provenientes do
macroambiente, das caracteristicas do setor de atuacéo e dos mercados de atuacdo. As forgcas
provenientes do macroambiente abrangem aspectos conjunturais das regides de atuagdo, tais
como politicos, econdmicos, sociais, tecnolégicos, ambientais e legais. Entre as impulsoras
encontram-se as politicas publicas que favorecem o saneamento ambiental integrado e o
desenvolvimento sustentavel (ver Fundamentos do MEGSA). Entre as restritivas podem estar a
situagao dos recursos hidricos, quando criticos ao negdcio.

As forgas impulsoras e restritivas do ambiente interno abrangem aquelas relacionadas a forca de
trabalho, infraestrutura operacional, questdes econdmico-financeiras, processos, tecnologias,
capacidades, informagdes e outros. Entre as for¢as impulsoras do ambiente interno mais
importantes encontram-se os ativos intangiveis.

A insercao da universaliza¢@o dos servi¢cos de saneamento ambiental e do saneamento ambiental
integrado tem o objetivo de assegurar a implementacéo de politicas publicas do setor.

As estratégias podem ser encontradas na forma de iniciativas ou projetos estratégicos que
expliguem como os objetivos estratégicos serdo alcancados.
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Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

b) Como séo definidos, de forma
participativa, os planos de acéo para o
éxito das estratégias?

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

Destacar a maneira utilizada pela
direcdo para acompanhar a
implementacédo dos planos de agao.

Apresentar as principais
acOes planejadas ou projetos,
indicadores e metas
estratégicos.

31.

32.

33.

. A definicdo dos planos de agdo (ou projetos estratégicos), de forma participativa, tem a finalidade

de selecionar projetos ou a¢des que possibilitam alcancar as estratégias definidas e os resultados
definidos pelas metas, promovendo o entendimento, o alinhamento entre areas e o

comprometimento das pessoas.

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

desafios incrementais.

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

cronologia e éxito dos planos.

Os resultados dos indicadores citados nesta questéo devem ser apresentados no Critério 8, exceto
os relativos aos indicadores em inicio de uso, que ndo sejam comparaveis e que ndo expressem

requisitos de partes interessadas.
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3 CLIENTES

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

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

34.

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

a) Como as necessidades e
expectativas dos clientes-alvo s@o
utilizadas para a definigcdo e melhoria
dos processos da organizagao?

Destacar a maneira de definir os
clientes-alvo nos segmentos de
atuacao.

35.

36.

A utilizag&o das necessidades e expectativas dos clientes-alvo tem por finalidade a incorporacao
de caracteristicas mais relevantes nos produtos associados. As principais necessidades e
expectativas dos clientes séo requeridas no Perfil P2(1).

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

b) Como os produtos sé&o divulgados
aos clientes-alvo e ao mercado?

37.

A divulgacéo dos produtos tem a finalidade de despertar o interesse dos clientes-alvo e demonstrar
os beneficios dos produtos da organizagéo.

c) Como séo tratadas as reclamagdes
e sugestdes dos clientes?

Destacar as formas de se relacionar
com os clientes utilizando a midia
social ou tecnologia digital e de avaliar
sua satisfagéo.

Citar os canais de interagéo
com os clientes,

38.

39.

40.

41.

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

O relacionamento com os clientes visa a criar credibilidade, confianca e imagem positiva e sua
realizacdo por intermédio de midia social e tecnologia digital agiliza a comunicagédo interativa e
facilita a pronta resposta.

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes tem por objetivo mensurar sua percepg¢do sobre a
organizacdo e seus produtos e possibilitar a atuagcdo em oportunidades para melhoria da
satisfacdo e sua realizacdo por meio de midia social ou tecnologia digital agiliza e facilita a
captacdo de informacdes.

O monitoramento das reclamacdes é importante para avaliar a insatisfacdo dos clientes.
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4 SOCIEDADE

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

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

a) Como a organizagéo atua para se
manter na legalidade?

42.

43.

44,

45.

A atuacgdo para se manter na legalidade tem a finalidade de monitorar, analisar e atender as leis,
regulamentos e normas exigidas da organizacdo tem a finalidade de estabelecer parametros
objetivos de monitoramento do atendimento.

As leis, regulamentos e normas exigidas da organizacéo ou cédigos de ades&o voluntaria (normas,
pactos, compromissos e similares), aplicaveis a organizagdo, que representam necessidades e
expectativas formais da sociedade.

A organizagdo pode traduzir a condigdo de legalidade em requisitos de desempenho, por exemplo,
de conformidade.

A declaracéo de inexisténcia de sancdes e pendéncias é realizada no Perfil P1(12).

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

Citar as principais ac6es para
eliminar, minimizar ou
compensar os impactos
sociais e ambientais adversos
identificados.

46.

47.

48.

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

Os impactos adversos sdo aqueles sobre os quais a organizacdo tem influéncia e devem ser
considerados ao longo do ciclo de vida do produto, desde o projeto até a disposicéo final ou
reutilizagdo. Entre os impactos sociais, incluem-se aqueles relativos a seguranga, saide e
qualidade de vida dos usuérios e da populagédo em geral e outras externalidades negativas, que
possam advir dos produtos e operacOes da organizagao, inclusive em razdo da deterioragéo dos
ativos de infraestrutura operacional e da escassez de recursos hidricos, quando aplicavel.

Os principais impactos adversos, bem como os passivos ambientais, se existirem, sdo requeridos
no Perfil P1(7).

c) Como aorganizagéo participa, de
forma voluntéaria, de ac6es com vistas
ao desenvolvimento sustentavel?

Destacar a maneira de estimular o
voluntariado da forga de trabalho
nessas agoes.

Citar as principais agdes
implementadas ou apoiadas,
informando aquelas que
incorporam voluntarios.

49.

50.

51.

52.
53.

A participacdo voluntaria em acdes para o desenvolvimento sustentavel visa a comprometer a
organizagdo na cauda do desenvolvimento da sociedade e do planeta.

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

As acbes de melhoria da qualidade de vida da populagdo devem abranger as comunidades
existentes no entorno das instalagdes da organizacédo, quando a presencga das instalacdes no
local for relevante. As agdes, diretas ou indiretas, podem incluir o fomento socioeconémico local,
regional, setorial ou nacional.

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

O estimulo ao voluntariado da forga de trabalho na implementacdo de agbes para o
desenvolvimento sustentavel visa a desenvolver a responsabilidade social individual e a
cidadania aumentando potencializando o engajamento na propria organizagao.
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5 INFORMACOES E CONHECIMENTO
Este Critério aborda processos gerenciais relativos as informagdes da organizacdo e ao conhecimento organizacional.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

a) Como séo disponibilizados os
principais sistemas de informacéo para
apoiar a operagéo e o gerenciamento
da organizagdo?

Destacar os métodos para buscar
assegurar a continuidade dos servigos
de informacdo em situagdes de
emergéncia.

Citar os principais sistemas
de informacé&o em uso e sua
finalidade.

54.

55.

56.

A disponibilizacao de sistemas de informagéo, incluindo os de comunicacédo e os baseados em
tecnologias digitais, tem a finalidade de aumentar a produtividade e a qualidade no trato da
informac&o, por meio de ferramentas e tecnologias.

Os sistemas de informagéo podem incluir sistemas néo informatizados, visando a atender as
necessidades de informagdo e de seu tratamento, como, por exemplo, sistemas de gestdo a
vista, sistemas de controle visuais, sistema de manuais, sistema de prontuarios, sistemas de
documentos para operagcao manual.

Os métodos para buscar assegurar a continuidade dos servi¢os de informacdes em situacdes de
emergéncia — causadas por interrupcao da disponibilizacdo de informacdes — visa a propiciar
formas alternativas de realizar atividades e prestar servi¢os criticos, bem como de recuperar a
disponibilidade prontamente.

b) Como os conhecimentos mais
importantes da organizacéo sao
desenvolvidos?

Citar os tipos de
conhecimento mais
importantes para a
organizagao.

57.

58.

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

O desenvolvimento do conhecimento pode incluir, além do treinamento, o estabelecimento de
equipes de conhecimento, de melhoria de processos, ou de aprendizado, centros de
competéncia, pesquisa e desenvolvimento, comunidade de pratica, registro de ligdes aprendidas,
fomento a inovacéo e busca de melhores préaticas. A busca do conhecimento abrange a pesquisa
e a apropriacdo de conhecimento externo a organizagao.
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6 PESSOAS

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

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como as fungdes e
responsabilidades das pessoas sdo
definidas?

Destacar as formas de selecionar
pessoas mais adequadas e de integrar
as recém-chegadas nas suas funcées
e a cultura organizacional.

Destacar a forma de avaliar
desempenho das pessoas.

Citar a quantidade de pessoas
contratadas no ultimo
exercicio.

59.

60.

61.

62.

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

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

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

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

b) Como as pessoas sao reconhecidas
por contribuicGes extraordinéarias?

Exemplificar pessoas ou
equipes reconhecidas e seus
feitos.

63.

O reconhecimento por contribuicdes extraordinarias tem por objetivo promover a mobilizacédo das
pessoas pela motivacdo, identificando e reforgando comportamentos de alto desempenho ou
realizagGes relevantes, sem pré-condicbes. O reforco de comportamentos podem incluir
premiagdes, recompensas ou oportunidades especiais, formais ou informais, individuais ou em
grupo.

c) Como as pessoas sdo capacitadas e
desenvolvidas?

Destacar a forma de desenvolvimento
de lideres, informando o papel da
direcéo.

Citar as principais iniciativas
de capacitagao incluindo as
relativas a cultura da
exceléncia.

64.

65.

66.

A capacitagdo das pessoas tem a finalidade de assegurar que as demandas das fungbes das
pessoas e as decorrentes das estratégias da organizagdo sejam incorporadas aos treinamentos
das pessoas.

O desenvolvimento das pessoas tem por objetivo proporcionar novas competéncias para melhorar
0 seu desempenho.

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

d) Como os riscos relacionados a
saude ocupacional e a seguranca das
pessoas sdo tratados?

67.

68.

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

A salde ocupacional abrange aspectos relativos a ergonomia.

e) Como o bem-estar e a satisfagdo das
pessoas sdo promovidos?

Destacar de que forma séo levantados
e tratados, pelos lideres, os fatores
que afetam o bem-estar e a satisfacéo
das pessoas.

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

69.

70.

71.

72.

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

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

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

Os fatores que afetam a satisfacdo sédo aqueles relativos ao atendimento de necessidades das
pessoas e que determinam sua preferéncia em trabalhar para a organizacéo.
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7 PROCESSOS

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

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como os processos da cadeia de
valor sdo controlados?

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

Destacar a forma de monitorar os
processos da cadeia de valor por meio
de indicadores.

Informar aonde se encontram
0s principais acervos de
padrbes operacionais de
producéo e administrativos.

Apresentar os principais

indicadores dos processos da
cadeia de valor.

73.

74.

75.

76.

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

O estabelecimento dos padrbes para os processos da cadeia de valor tem a finalidade de buscar
assegurar a sua correta execugao e repetitividade.

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

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

b) Como a organizagdo desenvolve e
melhora produtos e processos da
cadeia de valor?

Destacar a forma de avaliar o potencial
de ideias criativas se converterem em
inovagdes em produtos e processos.

Citar uma ou mais melhorias
ou inovacgdes recentes em
produtos e em processos da
cadeia de valor.

77.

78.

79.

O desenvolvimento de produtos tem por objetivo projetar, preparar e langar novas solugdes para
os clientes-alvo e a melhoria de produtos visa a incorporar caracteristicas aos produtos existentes
que melhorem sua proposta de valor e aumentem a satisfagéo dos clientes.

O desenvolvimento de processos da cadeia de valor visa a projetar, preparar e implantar novas
operagdes finalisticas e de apoio e a melhoria de processos da cadeia de valor serve para
melhorar a eficiéncia e a eficacia das operacdes existentes.

A avaliagdo do potencial de ideias criativas tem como objetivo obter inova¢des em produtos ou
processos por meio de experimentos de modelagem, simulacdes ou protétipos.

c) Como os fornecedores séo
selecionados?

Destacar a forma de avaliar os
fornecedores.

Apresentar os principais
indicadores relativos aos
fornecedores.

80.

81.

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

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

d) Como é mantido o fluxo financeiro
equilibrado?

Destacar a maneira de elaborar o
or¢camento incluindo receitas,
despesas e investimentos.

Apresentar os principais
indicadores relativos aos
processos econdmico-
financeiros.

82.

83.

A manutengdo do fluxo financeiro equilibrado tem por objetivo assegurar a disponibilidade de
recursos para realizagéo das atividades da organizagéo, sem sobressaltos.

A elaboragdo do orgamento visa ao planejamento do desempenho econdmico-financeiro,
comprometimento dos gestores com metas e viabilizacdo de controle de receitas, despesas e
investimentos.
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Nivel B

8 RESULTADOS

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

Resultados Organizacionais

Complementos para
exceléncia

Evidéncias

Orientacfes

a) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos a
gestdo econdmico-financeira.

N&o ha

b) Apresentar os resultados dos
principais indicadores relativos a
gestdo socioambiental.

N&o ha

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

Nado ha

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

N&o ha

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

N&o ha

Para cada indicador apresentado, informar se ele é:

(E) estratégico, (O) operacional ou (E,O) ambos.

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

27 : quanto maior, melhor ou;

N : quanto menor, melhor ou;

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

Esclarecer eventual piora nos resultados, quanto possivel.

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

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

Incluir comentarios, se necessario.

84.

85.

86.

87.

88.

89.

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

No caso de wunidade autbnoma/apoio, em indicadores cujo
levantamento de resultados é realizado somente no nivel corporativo,
demonstrar a contribui¢cdo da unidade para o resultado alcangado.

As séries histéricas devem abranger dois exercicios ou ciclos de
avaliacao.

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

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

Observar os indicadores requeridos para o Nivel no GRMD em cada
topico.

90.

Sé&o solicitadas duas classes de resultados: econémicos e financeiros.
Os indicadores econdmicos, servem para avaliar a capacidade da
empresa gerar valor econdmico para partes interessadas. Exs.:
Geragdo de caixa, Rentabilidade. Os indicadores financeiros servem
para avaliar a capacidade da empresa em honrar seus compromissos
financeiros. Exs,: Liquidez, Cumprimento Orcamentario.

91.

Séo solicitadas duas classes de resultados: sociais e ambientais.

92.

Séo solicitadas duas classes de resultados: clientes e mercados-alvo.

93.

Sédo recomendados indicadores de salde e seguranga ocupacional,
capacitagdo & desenvolvimento e satisfagéo da forga de trabalho.

94.

95.

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

Os resultados de processos da cadeia de valor aqui solicitados sdo
aqueles relativos as operagdes de negdcio e de apoio.
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ENFOQUE

PASSO 1. ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

NIVEL B 125 pontos

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos 0s processos
gerenciais exigidos no Critério.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no Critério séo atendidos
por préticas de gestdo que realizam, sistematicamente e sem

descontinuidade, as atividades gerenciais requeridas em Todos
cada questo. Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
Nota: as atividades gerenciais sdo expressas nas questdes Praticamente todos
por meio de a¢Bes e eventuais caracteristicas especificas
requeridas nas questoes.
FERGENTLAL PREUIGINAR AR O [AT01R | Ry 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% | 100%
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacéo

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

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

FAIXAS RESTRITIVAS

2. Os complementos para a exceléncia requeridos para 0s
processos gerenciais exigidos no Critério estdo presentes
nas praticas de gestéao.

Menos que muitos

Muitos

A maioria

Todos ou

Quase todos praticamente todos

3. Ha proatividade suficiente nos processos gerenciais exigidos
no Critério, incorporada nas praticas de gestao.

Em nenhum

Em pelo menos um

Em mais de um

4. Ha agilidade suficiente nos processos gerenciais exigidos no
Critério, incorporada nas praticas de gestéo.

Em nenhum

Em pelo menos um

Em mais de um

5. Ha padrBes gerenciais suficientes que orientam a execugéo
adequada das praticas de gestéo, para 0s processos
gerenciais exigidos no Critério.

Para nenhum

Para pelo menos um

Para mais de um

PASSO 3: DETERMINAGCAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

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

0% 10%

20% 30%

40%

50%

60%

70% 80% 90% 100%
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NIVEL B 125 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos 0s processos
gerenciais exigidos no Critério.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

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

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

Nenhum

Pelo menos um

Muitos

Todos
Quase todos ou
Praticamente todos

A maioria

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagao.

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

0%

10%

20%

30%

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

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

FAIXAS RESTRITIVAS

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

Em nenhum

Em pelo menos um Em mais de um

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

Menos que muitos

Todos
Quase todos ou
Praticamente todos

Muitos A maioria

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

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

0%

10%

20%

30%

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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APRENDIZADO

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

NIVEL B 125 pontos

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos o0s processos
gerenciais exigidos no Critério.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

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

Aperfeicoamento

cada um, que incorpora ou representa um aperfeicoamento Nenhum em implantagéo Pelo menos um Mais de um
recente (3 anos) visando ao aumento da eficiéncia ou
eficacia gerencial.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR
NAO HA FAIXA RESTRITIVA NESSE FATOR
PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PEREERTEAL [HINAL [Palin 0 FTOR . R 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% | 100%
Manter o percentual preliminar
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INTEGRACAO NIVEL B 125 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

Avallar_a_ aflrme_igao a seguir F:onS|derando todos os processos SARA B EEEEERTAL FEELIMINARES
gerenciais exigidos no Critério.

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

praticas de outros Critérios. Nenhum Pelo menos um Mais de um
Nota: o inter-relacionamento promove uma rede de
consequéncias no sistema de gestao, i.e., as praticas de
gestdo recebem influéncia de outras ou influenciam outras.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

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

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

Avaliar a aflrmac;o_e§ comp_lementare_s’a_ seguir considerando todos o0s FAIXAS RESTRITIVAS
processos gerenciais exigidos no Critério.

2. Ha cooperacdo entre areas mais impactadas, no
desenvolvimento ou realizagao das préaticas de gestédo Nenhum Pelo menos um Mais de um
relativas aos processos gerenciais exigidos no Critério.

3. Existe coeréncia com os valores, principios, estratégias e

objetivos organizacionais, na realizacéo das praticas de Nenhum Pelo menos um Mais de um
~ - .. .. ou e e
ge.st'a_o relativas aos processos gerenciais exigidos no Ha incoeréncia grave Inexiste incoeréncia grave Inexiste incoeréncia grave
Critério.
PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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QUADRO PARA PONTUAGAO DE RESULTADOS ORGANIZACIONAIS — NIVEL B 125 pontos

RELEVANCIA

NIVEL B 125 pontos

PASSO 1. ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Critério.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho sao

Todos
demonstrados por meio de indicadores compativeis com o Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
Perfil, estratégias e processos gerenciais da organizagao. Praticamente todos
PIEREENTUAL EIREL [MINAR PR O ATOIR | 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% | 100%
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagéo
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR
/Avaliar a afirmacao complementar a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério.
2. As classes e estratificacdes de resultados, quando Todas
requeridas, s&o suficientemente demonstradas. Menos que quase todas Quase todas . ou
Praticamente todos
3. Os resultados estratégicos necessarios sdo demonstrados )
. . Nenhum Pelo menos um Mais de um
por meio de indicadores correspondentes.
PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Mant.er.o percentual prellrrjlrjar se ndo houver Faixa Res.trltlva mgnor que Fg!xa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritival
mais baixa

40




PNQS 2019 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

EVOLUCAO NIVEL B 125 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

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

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho
demonstram melhoria ou estabilizagdo em nivel aceitavel,
nos dois ultimos exercicios ou ciclos de avaliagao, da
seguinte maneira:
¢ melhoria continua do nivel de desempenho ou Mais de um Muitos
e amplia¢éo do diferencial competitivo ou E E

. ~ L . A Nenhum Pelo menos um Mais de um Pelo menos um Pelo menos um
e estabilizacdo em niveis de lideranca ou exceléncia ou relativo a 8c ou relativo a 8c ou
« estabilizagdo em nivel aceitavel: igual ou melhor que o 8e/produto 8e/produto

referencial comparativo pertinente e atendendo ou
superando requisito de parte interessada, nos dois ultimos
exercicios ou ciclos de avaliacao, ou um deles se ndo
houver o outro, de forma compativel com as estratégias.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

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

conceito da faixa preliminar de Relevancia.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

/Avaliar a afirmacao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério para FAIXA RESTRITIVA
avaliar a evolucéo.

2. Os resultados estratégicos demonstram melhoria ou

estabilizacdo em nivel aceitavel.

Nenhum Pelo menos um

PASSO 3: DETERMINAGCAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que a Faix 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiv

mais baix
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COMPETITIVIDADE

NIVEL B 125 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Critério para avaliar a
competitividade.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR

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

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho, que Mais de um
permitem comparag8es com referenciais comparativos E
. L . . Nenhum Pelo menos um Pelo menos um
pertinentes, demonstram, no ultimo exercicio ou ciclo, ser relativo a 8¢ ou
equivalentes ou superiores a esses referenciais. 8e/produto
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagao. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

Avaliar a afirmacdo complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério para
avaliar a competitividade.

FAIXAS RESTRITIVAS

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

Nenhum

Pelo menos um

PASSO 3: DETERMINAGCAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

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

0%

10%

20%

30%
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90% 100%
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COMPROMISSO NIVEL B 125 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Critério para avaliar o FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR
comprometimento com partes interessadas.

1. Os resultados estratégicos e os resultados operacionais,

- . . . Mais de um
suficientes para avaliar o desempenho relativo a requisitos E
de partes interessadas, demonstram, no Ultimo exercicio ou Nenhum Pelo menos um Pelo menos um
ciclo, atender a esses requisitos em termos de nivel relativo a 8c ou
8e/produto

alcancado ou superado ou de melhoria esperada obtida.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacao. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar
0 conceito da faixa preliminar de Relevancia.

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

/Avaliar a afirmagao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério para FAIXA RESTRITIVA
avaliar o comprometimento com partes interessadas.

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

PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

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

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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Folha de Diagnostico da Gestdo — PNQS AMEGSA Nivel B — 125 pontos

Organizacéo:

(pode ser similar)

Data:

/ /

Critério

Percentual

Enfoque

Aplicagéo

Aprendizado

Integracéo

Resultante

Pontuacéo
maxima

Pontuacéo
obtida

13

10

10

6

10

N[Ol |WIN|F

13

1-7

68

Relevancia

Evolucéo

Competitiv.

Compromis.

Resultante

57

Total

125
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PNQS 2019 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

Nivel |

1 LIDERANCA

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

desempenho da organizagéao.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como sdo comunicados os valores e
principios organizacionais, padrdes de
conduta, objetivos e metas, interna e
externamente?

Destacar a forma de a diregéo atuar
para implementar os valores e
principios organizacionais e padrbes
de conduta junto a forga de trabalho,
principais clientes e fornecedores e
outras partes interessadas
importantes

Destacar as formas de prevencgao de
desvios de conduta envolvendo a
organizacédo e de combate a corrupgéo
no ambiente em que opera.

Citar os cédigos de conduta
emitidos.

96. A comunicagao dos valores e principios organizacionais, citados no Perfil P1(3), tem a finalidade
de desenvolver um sentimento coletivo de pertencer a um grupo de pessoas que compartilham e
perseguem os mesmos ideais, potencializando a contribuicdo de cada um.

97. A comunicagdo dos padrdes de conduta tem por objetivo deixa-los claros para todas as partes
interessadas visando a coibir atitudes e assédio antiéticos.

98. A comunicagao de objetivos e metas visa ao estabelecimento de compromissos.

99. A atuacdo pessoal da direcdo na implementacdo dos valores e principios organizacionais e
padrdes de conduta tem por objetivo desenvolver a cultura por eles emanada.

100.A prevencgédo de desvios de conduta e de combate a corrupgéo tem visam a coibir e minimizar a
probabilidade de sua ocorréncia.

101.0s padrées de conduta contidos nos codigos devem abranger os principais processos e
relacionamento em qual ha risco de ocorréncia de assédio ndo ético, corrupgao e fraudes.

102.0s interlocutores do ambiente em que a organiza¢do opera, que estdo envolvidos nas questdes
éticas, abrangem partes interessadas, redes importantes, concorrentes e outros interlocutores
com 0s quais a organizacéo precisa se relacionar.

b) Como a diregcao exerce alideranca e
interage com as partes interessadas
relevantes?

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

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

103.0 exercicio da lideranca e interacdo com as partes interessadas visa a engajar pessoas e
organizages, levantando e promovendo o alinhamento de interesses e buscando apoio para o
éxito das estratégias e o alcance sustentado dos objetivos da organizacdo. Trata-se de uma
comunicacdo da diregdo nos dois sentidos, utilizando midias sociais quando apropriado,
comunicando decisdes importantes e necessidades de mudanca, tendo um papel direto na
motivacao da forca de trabalho em diregdo ao alto desempenho e determinando o foco no cliente
e no negocio, inclusive participando de programas de incentivo e reconhecimento. Os principais
anseios - necessidades e expectativas - das partes interessadas sdo apresentadas no Perfil
P1(1,2).

104.0 exercicio da lideranga e interacdo com partes interessadas pode incluir as realizadas por
intermédio da estrutura de lideranca adotada.

105.0 acompanhamento de manifestacdes dos diferentes publicos sobre a organizacéo pela direcéo
tem a finalidade de avaliar o relacionamento e a implementagédo dos valores e principios e
padrdes de conduta, determinar medidas, se necessario.

106.0 tratamento de irregularidades manifestadas pelos diferentes publicos visa a esclarecer duvidas
ou evitar novas ocorréncias, melhorando a imagem.
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c) Como séo estabelecidos os
principais padrdes para os processos
gerenciais e como é verificado o seu
cumprimento?

Informar aonde se encontram
os principais acervos de
padrbes gerenciais.

107.0 estabelecimento de padrBes para 0s processos gerenciais visa a assegurar a correta re-
execucdo daqueles que necessitam controle permanente.

108.0s padrfes para 0s processos gerenciais, também chamados de padrées gerenciais, determinam
o funcionamento das préaticas de gestdo adotadas pela organizagdo, para atender os processos
gerenciais requeridos. Tais padrSes podem ser consolidados em manuais, procedimentos,
diretrizes ou qualquer outro acervo que possibilite a retencdo e a evolugdo do conhecimento
sobre a gestéo da organizagéo.

109.A verificagdo do cumprimento dos principais padrdes para 0S processos gerenciais visa a
estimular, por meio do controle, a aplicacdo desses padrdes pelos gestores e,
consequentemente, promover a qualidade da gestdo. A verificacdo de padrdes gerenciais pode
incluir auditorias, autoavaliagcdes checadas, avaliagao da eficiéncia ou eficacia e outros meios,
permitindo a determinacdo de medidas, se necessario.

d) Como os processos gerenciais sao
aperfeicoados?

Destacar as formas de identificar
pontos fortes e lacunas na gestdo e de
implementar melhorias.

Destacar a maneira de conhecer boas
praticas de gestao de organizagdes de
referéncia.

Citar uma ou mais ligdes
aprendidas de outras
organizacoes e exemplos de
melhorias implantadas na
organizacgao, delas
decorrentes.

110.0 aperfeicoamento dos processos gerenciais, por meio da avaliacéo e melhoria, tem o objetivo de
torna-los mais eficientes e eficazes, incorporando padrdes aprimorados, de forma integrada. Pode
ser realizado com o uso do MEGSA para avaliar a gestéo e promover planos de melhorias.

111.A identificag&o de pontos fortes na gestédo tem por finalidade manter competéncias assimiladas e a
identificacé@o de lacunas na gestéo visa a esclarecer o que precisa ser aperfeicoado.

112.0 conhecimento de boas praticas de gestdo em organizagdes de referéncia visa a aprender com
outras experiéncias exitosas e ndo exitosas, agilizando o ciclo de aprendizado.

113.As organizacdes de referéncia incluem aquelas de dentro e de fora do ramo ou setor de atuagéo
da organizacéo.

114.Exemplos de aperfeicoamentos recentes (3 anos) introduzidas no sistema de gestdo da
organizagdo devem ser citados, sempre que possivel, ao longo da descricdo das praticas de
gestdo, relativas aos processos gerenciais, solicitados nos critérios de 1 a 7, a fim de se
evidenciar o aprendizado.

e) Como as principais decisdes sao
tomadas e acompanhadas?

Destacar a forma de a tecnologia
digital apoiar a tomada de decisé&o.

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

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

115.A tomada de decisdo tem a finalidade de compartilhar informag6es nos diversos niveis da estrutura
de lideranga, sobre as dificuldades encontradas e as oportunidades identificadas no dia a dia da
organizacéo, e de deliberar sobre a forma de encaminhar as acdes, corretivas ou proativas. O
acompanhamento das decisfes visa a assegurar que as agdes decididas sejam colocadas em
prética e concluidas.

116.0 apoio da tecnologia digital proporciona alertas antecipados, acesso rapido a informagfes para
agilizar as decisdes e a pronta comunicacdo com os envolvidos.

117.0 tratamento de riscos aos quais a organizagdo esta sujeita visa a minimizar a probabilidade de
ocorréncia dos eventos que possam causar impactos na organizagao.

118.0s riscos aos quais a organizagdo estd sujeita sdo aqueles que ameagcam a consecugdo dos
objetivos estratégicos e do negécio a luz das incertezas do mercado e do setor de atuagdo da
organizacdo, do ambiente macroecondmico e dos préprios processos da organizacéo.

f) Como a diregdo presta contas das
suas acdes aos controladores da
organizagéo?

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

120.A composicdo nominal da direcdo da organizagdo e instancias controladoras, incluindo as
principais liderancas, é requerida no Perfil P5(1) - Estrutura organizacional.

46




PNQS 2019 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

g) Como a direcdo analisa o
desempenho estratégico e operacional
da organizagéo?

Destacar as formas de utilizacdo, na
avaliagdo do desempenho estratégico
e operacional, de metas, de
referenciais comparativos pertinentes

e de requisitos de partes interessadas.

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

122.0 uso de referenciais comparativos pertinentes na avaliagdo tem a finalidade de conhecer o nivel
de competitividade do resultado. O MEGSA realiza essa fungéo quando avalia uma organizagao.

123.0 uso de requisitos de partes interessadas na avaliagéo do desempenho tem o objetivo de verificar
seu atendimento. O MEGSA realiza essa fungdo quando avalia uma organizacéao.

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

125.A andlise do desempenho estratégico deve abranger algum resultado da gestdo dos ativos de
infraestrutura operacional e da gestéo de recursos hidricos, guando critico ao negécio.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS
Este Critério aborda processos gerenciais relativos a formulacao e implementacédo das estratégias.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

a) Como sao analisadas as forgas
impulsoras e restritivas do ambiente
externo?

Destacar de que forma as redes
importantes para a organizagao sao
consideradas na andlise.

Citar as principais
informacdes utilizadas e as
respectivas fontes.

126.A andlise das forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo visa a definigdo de prioridades
quanto as estratégias para seu aproveitamento ou contorno.

127.As forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo abrangem aquelas provenientes do
macroambiente, das caracteristicas do setor de atuacéo e dos mercados de atuacdo. As forcas
provenientes do macroambiente abrangem aspectos conjunturais das regides de atuagdo, tais
como politicos, econémicos, sociais, tecnolégicos, ambientais e legais. Entre as impulsoras
encontram-se as politicas publicas que favorecem o saneamento ambiental integrado e o
desenvolvimento sustentavel (ver Fundamentos do MEGSA).

128.A andlise do ambiente externo deve abranger a situagé@o dos recursos hidricos, quando criticos ao
negécio.

b) Como séo analisadas as forcas
impulsoras e restritivas do ambiente
interno?

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

130.As forcas impulsoras e restritivas do ambiente interno abrangem aquelas relacionadas a forca de
trabalho, infraestrutura operacional, questdes econdmico-financeiras, processos, tecnologias,
capacidades, informagdes e outros. Entre as forcas impulsoras do ambiente interno mais
importantes, encontram-se 0s ativos intangiveis.

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

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

Destacar de que forma a
universalizacé@o dos servicos de
saneamento ambiental e o saneamento
ambiental integrado séo inseridos nas
estratégias.

Destacar a maneira de identificar
novas competéncias essenciais
necessarias para a organizagao
implementar suas estratégias.

Apresentar as principais
estratégias e objetivos da
organizagao.

Apresentar as competéncias
essenciais que precisam ser
desenvolvidas.

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

133.A definicdo de estratégias se refere a abordagem da organizacéo para se preparar para o futuro.
No processo, podem ser utilizados tipos diferentes de previsdes, projecdes, opgdes, cenarios ou
outros métodos para se criar uma perspectiva do futuro, com o propésito de orientar a tomada de
decisdo e a alocagdo dos recursos. A definicdo deve abranger a avaliacdo de transformacdes
necessarias e suas prioridades, incluindo a transformacédo digital, riscos inteligentes a serem
corridos, da agilidade necessaria para organizacéo, incluindo a flexibilidade, e do que realizar
com a forca de trabalho propria ou de fornecedores, considerando as respectivas competéncias,
atuais e desejadas, que podem ensejar em alteragdes estratégicas no modelo de negoécio.. As
projegdes devem considerar a situagio dos ativos de infraestrutura operacional ao longo de sua
vida util, a situagdo dos recursos hidricos no futuro e a economia circular, quando criticos ao
negocio.

134.A insercado da universalizag&o dos servigos de saneamento ambiental e do saneamento ambiental
integrado tem o objetivo de assegurar a implementacéo de politicas publicas do setor.

135.A identificagdo das novas competéncias essenciais necessarias para a organizagdo tem por
finalidade definir formas para sua aquisicdo. A identificagdo deve incluir o olhar sobre
competéncias que concorrentes ou organizagdes de referéncia possuem ou estédo buscando.

136.As competéncias essenciais ja incorporadas devem der informadas no Perfil P1(3).

137.As estratégias podem ser encontradas na forma de iniciativas ou projetos estratégicos que
expliquem como os objetivos estratégicos serdo alcangados.
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d) Como sao definidos, de forma
participativa, os planos de acéo para o
éxito das estratégias?

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

Destacar a forma de alocar recursos
para implementacéo dos planos de
acao.

Destacar a maneira utilizada pela
direcdo para acompanhar a
implementacédo dos planos de agao.

Apresentar as principais
acOes planejadas ou projetos,
indicadores e metas
estratégicos.

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

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

140.A alocagdo de recursos visa a assegurar a implementagdo dos planos de agédo que sustentam as
estratégias. Esses recursos podem abranger os financeiros, humanos, materiais, tecnolégicos, de
capacidade produtiva ou de gestao, informagao, conhecimento e outros.

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

142.0s resultados dos indicadores citados nesta questéo devem ser apresentados no Critério 8, exceto
os relativos aos indicadores em inicio de uso, que ndo sejam comparaveis e que ndo expressem
requisitos de partes interessadas.

49




PNQS 2019 — Critérios de Avaliagdo MEGSA

Nivel I

3 CLIENTES

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

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

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

a) Como séao definidos os clientes-alvo
nos segmentos de atuagao?

Destacar a maneira de definir os
segmentos de atuacao.

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

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

b) Como as necessidades e
expectativas dos clientes-alvo nos
segmentos de atuacao sdo
identificadas e utilizadas para a
definicdo e melhoria dos processos da
organizagao?

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

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

146.A identificacdo das necessidades e expectativas dos clientes-alvo tem por finalidade obter as
informagcbes necessarias para configuracdo de produtos associados que incorporem as
caracteristicas mais relevantes para os clientes-alvo.

147.A traducé@o de necessidades e expectativas do cliente e do mercado em requisitos de desempenho
tem a finalidade de possibilitar sua avaliacdo por meio de indicadores.

148. As principais necessidades e expectativas dos clientes-alvo s&o requeridas no Perfil P2(1).

149.0s principais requisitos sdo aqueles associados as principais necessidades e expectativas dos
clientes-alvo.

c) Como os produtos sao divulgados
aos clientes-alvo?

150.A divulgacdo dos produtos aos clientes e ao mercado visa a assegurar que eles tenham pleno
conhecimento da organizagao, assim como criar credibilidade, confianca e imagem positiva.
151.0 monitoramento do comportamento do mercado tem por finalidade entender mudangas na

atuacao de seus atores e se antecipar a elas.

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

Destacar as formas de se relacionar e
dar retorno aos clientes utilizando a
midia social ou tecnologia digital e de
avaliar a satisfacdo com o tratamento
dado.

Citar os canais de interagéo
com os clientes.

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

153.0 monitoramento das reclamacgdes é importante para avaliar a insatisfacéo dos clientes.

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

e) Como é avaliada a satisfagdo dos
clientes?

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

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

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

a) Como as leis, regulamentos e
normas ou codigos de ades&o
voluntéria, aplicaveis a organizagdo séo
identificados e atendidos?

Destacar de que maneira sao tratadas
as pendéncias ou eventuais sangdes
relativas a requisitos associados a leis
e regulamentos aplicaveis a
organizagao.

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

156.A identificagdo de leis, regulamentos, normas exigidas da organizacao e codigos de adesdo
voluntaria (normas, pactos, compromissos e similares), aplicaveis a organizagéo, tem a finalidade
de estabelecer parametros objetivos de monitoramento do atendimento.

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

158.0 atendimento de exigéncias legais, regulamentares e de cédigos de adesdo voluntaria tem a
finalidade de buscar manter a legalidade e conformidade e evitar sancdes.

159.0 tratamento de pendéncias visa evitar sancdes e o tratamento de sangdes visa a recuperar a
condicao de legalidade.

160.A forma de tratamento de pendéncias e sangfes pode incluir o estabelecimento de Termos de
Ajuste de Conduta com 6rgdos da administragdo publica. A declaracdo de inexisténcia de
sancdes e pendéncias é realizada no Perfil P1(12)

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

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

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

162.0s impactos adversos séo aqueles sobre os quais a organizacdo tem influéncia e devem ser
considerados ao longo do ciclo de vida do produto, desde o projeto até a disposicado final ou
reutilizacdo. Entre os impactos sociais, incluem-se aqueles relativos a seguranca, saude e
qualidade de vida dos usuarios e da populacdo em geral, que possam advir dos produtos e
operacbes da organizacdo, inclusive em razdo da deterioracdo dos ativos de infraestrutura
operacional e da escassez de recursos hidricos, quando aplicavel.

163.0s principais impactos sociais e ambientais adversos, existentes e potenciais, bem como os
passivos ambientais, se existirem, séo requeridos no Perfil P1(7).

c) Como a organizagdo promove, de
forma voluntéaria, agdes com vistas ao
desenvolvimento sustentavel?

Destacar a forma de envolver
parceiros nas acoes e de estimular o
voluntariado da forga de trabalho na
implementacgéo ou apoio as agdes
selecionadas.

Citar as principais agdes
implementadas ou apoiadas,
informando aquelas que
incorporam voluntérios, as
gue envolvem parceiros.

164.A promocdo de agbes para o desenvolvimento sustentavel visa a engajar e a destacar a
organizacdo na causa do desenvolvimento da sociedade e do planeta.

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

166.0 envolvimento de parceiros na implementacéo de a¢6es para o desenvolvimento sustentavel tem
por objetivo potencializar as agdes, promover a boa imagem institucional e ndo gerar
dependéncia exclusiva da organizagao.

167.0 estimulo ao voluntariado da forca de trabalho na implementacdo de acdes para o
desenvolvimento sustentavel visa a desenvolver a responsabilidade social individual e a
cidadania aumentando potencializando o engajamento na prépria organizacao.

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

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

170.As parcerias desenvolvidas séo requeridas no Perfil P2(2).
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5 INFORMAQ(z)ES E CONHECIMENTO
Este Critério aborda processos gerenciais relativos as informagdes da organizacdo e ao conhecimento organizacional.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

a) Como séo identificadas as
necessidades de informacdes para
operar e gerenciar a organizagéo?

171.A identificagdo de necessidades de informagbes para operar e gerenciar a organizagdo tem o
objetivo de projetar sistemas de informagdo, informatizados ou ndo, compativeis com as
estratégias e as necessidades dos usuarios.

172.As necessidades de informagfes para gerenciar a organizacdo abrangem aquelas utilizadas para
apoiar o processo decisério em todos 0s niveis e areas da organizagao.

b) Como séo disponibilizados os
principais sistemas de informacéo para
apoiar a operagéo e o gerenciamento
da organizacéo?

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

173.A disponibilizacdo de sistemas de informacéo, incluindo as de comunicacédo e os baseados em
tecnologias digitais, tem a finalidade de aumentar a produtividade e a qualidade no trato da
informacao, por meio de ferramentas e tecnologias de informag&o e comunicacéo.

174.0s sistemas de informagdo podem incluir sistemas fisicos insubstituiveis por digitais ou legalmente
exigiveis e sistemas voltados a transformacéo digital.

c) Como a seguranga das informagdes
é mantida?

Destacar os métodos para buscar
assegurar a continuidade dos servigos
de informac&o em situagdes de
emergéncia.

175.A manutengdo da seguranca das informagdes tem o objetivo de garantir que os usudrios estejam
utilizando informagdes atuais, assegurar a confidencialidade necesséaria, garantir a integridade e a
disponibilidade para os usuarios.

176.0s métodos para buscar assegurar a continuidade dos servigos de informagdes em situagdes de
emergéncia — causadas por interrupcao da disponibilizacdo de informacdes — visa a propiciar
formas alternativas de realizar atividades e prestar servigos criticos, bem como de recuperar a
disponibilidade prontamente.

d) Como os conhecimentos mais
importantes da organizacéo sao
desenvolvidos?

Citar os tipos de
conhecimento mais
importantes para a
organizagao.

177.0 desenvolvimento dos conhecimentos mais importantes para a organizacdo tem a finalidade de
potencializar a realizagéo da missdo e a implementagdo das estratégias.

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

179.0s conhecimentos mais importantes podem abranger tecnologias, competéncias da forca de
trabalho, politicas, procedimentos, bases de dados, documentos e outros.
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6 PESSOAS

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

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como a organizacéo do trabalho é
definida?

Destacar a forma de a forgca de
trabalho contribuir para a melhoria dos
processos da organizagao e para
buscar inovagdes.

Destacar a maneira de planejar o
quadro de pessoal e suas
responsabilidades.

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

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

182.0 planejamento do quadro de pessoal visa a compatibilizag&o entre as estratégias de aumento de
produtividade e competitividade, incluindo as relativas a transformagao digital, e o crescimento do
negocio.

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

Destacar as formas de integrar as
pessoas recém-chegadas nas suas
fungdes e a cultura organizacional.

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

184.A integrac@o de pessoas recém-chegadas tem por finalidade acelerar a adaptagdo dos novos
membros nas novas funcdes e em uma nova cultura.

c) Como o desempenho das pessoas é
avaliado, incluindo lideres?

Destacar a forma de definir as
necessidades de melhoria do
desempenho, com as pessoas.

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

186.0 desempenho pode abranger qualquer fator considerado importante para o exercicio das fun¢ées
como, por exemplo, cumprimento de obrigacdes, alcance de metas, comportamentos esperados,
qualidade do trabalho e outros.

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

d) Como as pessoas sdo reconhecidas
por contribuicGes extraordinérias e
incentivadas a atingir e superar metas?

Exemplificar pessoas ou
equipes reconhecidas e seus
feitos.

188.0 reconhecimento por contribuigdes extraordinarias tem por objetivo promover a mobilizagdo das
pessoas pela motivacdo, identificando e reforcando comportamentos de alto desempenho ou
realizagGes relevantes, sem pré-condigbes. O reforgo de comportamentos pode incluir
premiacdes, recompensas ou oportunidades especiais, formais ou informais, individuais ou em
grupo.

189.0 incentivo ao atingimento e superacdo de metas tem a finalidade de promover a mobilizacao pelo
desafio estabelecendo pré-condicdes.

190.0s incentivos podem abranger alcance de metas, aquisicdo de conhecimentos, habilidades e
competéncias ou outros fatores indutores do alto desempenho.

e) Como as pessoas sdo capacitadas e
desenvolvidas?

Destacar a forma de participagéo dos
lideres e das préprias pessoas a
serem capacitadas e desenvolvidas,
na identificacdo das necessidades.

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

Citar os principais programas,
informando aqueles
relacionados
desenvolvimento de lideres e
a formagao da cultura da
exceléncia.

191.A capacitagdo tem a finalidade de assegurar que as demandas, decorrentes das fungbes das
pessoas e das estratégias da organizagdo, sejam incorporadas aos programas de treinamento.

192.0 desenvolvimento tem o objetivo de preparar as pessoas para os desafios da melhoria continua,
visando a criar a cultura de aprendizado, inovagcdo e comprometimento com os resultados da
organizagao.

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

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

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

f) Como os riscos relacionados a
saude ocupacional e a seguranca das
pessoas sdo tratados?

Destacar a forma de identificar os
perigos relacionados a saude
ocupacional e a seguranga das
pessoas.

195.0s riscos relacionados a salde ocupacional e seguranga das pessoas sdo tratados com o objetivo
de prevenir os fatores que possam ameacar a integridade fisica ou psicoldgica dos integrantes da
forca de trabalho, em decorréncia de suas atividades.

196.A identificagc@o de perigos tem por finalidade assegurar que os riscos existentes estejam sendo
tratados.

197.A saude ocupacional abrange aspectos relativos a ergonomia.

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

Destacar de que forma sao tratados,
com a participacédo de lideres, os
fatores identificados na avaliagao, que
afetam o bem-estar e a satisfacéo das
pessoas.

Citar as principais facilidades
e condi¢cdes proporcionadas a
forca de trabalho que
contribuem para sua
satisfacéo e bem-estar.

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

199.0 desenvolvimento do bem-estar tem a finalidade de promover um ambiente de trabalho agradéavel
e participativo, com consequente motivacéo, engajamento e felicidade das pessoas.

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

201.0s fatores que afetam o bem-estar séo aqueles relativos a promocéo de um ambiente de trabalho
agradavel, confortavel, flexivel, tranquilo. e equilibrado, com desafios, com ferramentas de
trabalho e de comunicacdo modernas e de boa qualidade, de forma que as pessoas se sintam
bem e motivadas ao trabalho.

202.0s fatores que afetam a satisfacdo s@o aqueles relativos ao atendimento de necessidades das
pessoas e que determinam sua preferéncia em trabalhar para a organizagao.

54




PNQS 2019 - Critérios de Avaliagdo MEGSA

Nivel I

7 PROCESSOS

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

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

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

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

Informar aonde se encontram
0s principais acervos de
padrbes operacionais de
producéo e administrativos.

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

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

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

205.0s requisitos e indicadores apresentados devem incluir os relativos as operagdes que envolvem
ativos de infraestrutura operacional e recursos hidricos, quando forem criticos para o negécio.

b) Como os processos da cadeia de
valor sdo controlados?

Destacar a forma de monitorar os
processos da cadeia de valor por meio
de indicadores.

Destacar a introducéo da tecnologia
digital na realizagdo ou controle das
operagdes da cadeia de valor.

Destacar a forma de tratamento de
eventuais ndo-conformidades
identificadas e de implementacgao das
acdes corretivas.

206.0 controle dos processos da cadeia de valor tem por finalidade assegurar que os requisitos de
processo e produto definidos em padrées sejam observados e, consequentemente, sejam
atendidas as necessidades e expectativas de clientes e de outras partes interessadas.

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

208.0 tratamento de n&o conformidades tem a finalidade de analisar a causa raiz de desvios em
relacé@o ao padréo.

209.A implementacdo de acdes corretivas tem a finalidade de corrigir os desvios e eliminar as causas
de sua ocorréncia.

210.0 apoio da tecnologia digital na realizacé@o ou controle das operac8es dos processos da cadeia de
valor tem a finalidade de melhora-las e agiliza-los, aumentando a produtividade e a qualidade das
operacdes de producdo e administrativas.

c) Como a organizacdo analisa e
melhora os produtos e os processos da
cadeia de valor?

Destacar as formas de estudar as
caracteristicas de produtos e de

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

Destacar a forma de avaliar o potencial
de ideias criativas se converterem em
inovagdes-

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

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

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

213.0s produtos e processos, que sdo objeto da investigacdo, referem-se aqueles com finalidade
similar ao da organizagao.

214.A avaliagdo do potencial de ideias criativas pode incluir a realizag&o de experimentos, por meio de
pilotos, protétipos, modelagem e simulagées.
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Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

d) Como os fornecedores sao
selecionados e avaliados?

Destacar a forma de qualificagcéo dos
fornecedores.

Destacar a maneira de monitorar o
desempenho dos fornecedores.

Destacar as formas de
comprometimento de fornecedores
gue atuam diretamente nos processos
da cadeia de valor da organizagdo com
os principios organizacionais,
incluindo os relativos a saide e a
seguranca e o combate a corrupgéo.

Apresentar os principais
indicadores relativos aos
fornecedores.

215.A selecdo de fornecedores tem por objetivo definir a melhor op¢é@o de fornecimento, ponderando
os fatores relevantes para a organizagao.

216.A avaliagdo de fornecedores tem por finalidade retroalimenta-los com as informacdes sobre seu
desempenho, para incentivar melhorias.

217.A qualificacé@o de fornecedores tem a finalidade de verificar se os candidatos possuem as aptidées
necessarias para se tornar fornecedores.

218.0 monitoramento do desempenho dos fornecedores visa a verificacdo do preenchimento das
condi¢6es de fornecimento contratadas.

219.0 envolvimento e comprometimento dos fornecedores nesses temas tem a finalidade de
uniformizar a cultura e obter sinergia de agdes.

e) Como é elaborado e controlado o
or¢camento e mantido o fluxo financeiro
equilibrado?

Destacar a forma de definir os
indicadores econdémico-financeiros
vitais para controlar esse fluxo.

Apresentar os indicadores
relativos aos processos
econdmico-financeiros.

220.A elaboracdo e o controle do orgamento tém a finalidade de viabilizar o planejamento,
responsabilizacdo, controle e andlise integrada e segmentada das receitas, despesas e
investimentos, proporcionando elementos para projegdo de resultados financeiros da
organizacéao.

221.A manutencdo do fluxo financeiro equilibrado tem por objetivo assegurar a disponibilidade de
recursos para operacionaliza¢&o de suas atividades sem sobressaltos.

222.A definicdo de indicadores econdmico-financeiros vitais tem a finalidade facilitar a integragdo dos
resultados das &reas, unificar a linguagem e simplificar o controle de resultados.
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8 RESULTADOS

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

Resultados Organizacionais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Apresentar os resultados dos

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

b) Apresentar os resultados dos

principais indicadores relativos a Nao ha

gestdo socioambiental.

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

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

d) Apresentar os resultados dos

principais indicadores relativos a Nao ha
gestdo de pessoas.

e) Apresentar os resultados dos

principais indicadores relativos aos Nio ha

produtos, a gestdo dos processos da
cadeia de valor e de fornecedores.

Para cada indicador apresentado, informar se ele é:
(E) estratégico, (O) operacional ou (E,O) ambos.

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

27 : quanto maior, melhor ou;

N : quanto menor, melhor ou;

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

Esclarecer eventual piora nos resultados, quanto possivel.

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

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

Incluir comentarios, se necessario.

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

224.No caso de wunidade autdbnoma/apoio, em indicadores cujo
levantamento de resultados é realizado somente no nivel corporativo,
demonstrar a contribui¢cdo da unidade para o resultado alcangado.

225.As séries histéricas devem abranger dois exercicios ou ciclos de
avaliagao.

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

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

228.0bservar os indicadores requeridos para o Nivel no GRMD em cada
topico.

229.S4ao0 solicitadas duas classes de resultados: econdmicos e financeiros.
Os indicadores econdmicos, servem para avaliar a capacidade da
empresa gerar valor econdmico para partes interessadas. Exs.:
Geragdo de caixa, Rentabilidade. Os indicadores financeiros servem
para avaliar a capacidade da empresa em honrar seus compromissos
financeiros. Exs,: Liquidez, Cumprimento Or¢camentario.

230.S4ao solicitadas duas classes de resultados: sociais e ambientais.

231.S4ao solicitadas duas classes de resultados: clientes e mercados-alvo.

232.Sao recomendados indicadores de saude e seguranga ocupacional,
capacitagdo & desenvolvimento e satisfagéo da forga de trabalho.

233.Sa0 solicitadas trés classes de resultados: produtos, processos da
cadeia de valor e fornecedores.

234.0s resultados de processos da cadeia de valor aqui solicitados sé&o
aqueles relativos as operagdes de negdcio e de apoio.
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QUADRO PARA PONTUAGAO DE PROCESSOS GERENCIAIS — NIVEL | — 250 pontos

ENFOQUE

PASSO 1. ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

NIVEL | — 250 pontos

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos 0s processos
gerenciais exigidos no Critério.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1.

Os processos gerenciais exigidos no Critério sdo atendidos
por préaticas de gestdo que realizam, sistematicamente e
sem descontinuidade, as atividades gerenciais requeridas

Todos

em cada questao. Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos
Nota: as atividades gerenciais sdo expressas nas questdes Praticamente todos
por meio de ac¢Bes e eventuais caracteristicas especificas
requeridas nas questdes.
R N AL A el INANIAACIUICRE 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% | 100%
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacéo
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR
Avaliar a af|rmago_e§ complementares a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
[Processos gerencials requerldos no Critério.
2. Os complementos para a exceléncia requeridos para os d
.. . s ~ . . L Todos ou
proces,sc.>s gerenCIali exigidos no Critério estdo presentes Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos praticamente todos
nas praticas de gestéo.
3. Ha proatividade suficiente nos processos gerenciais ) )
L. . s ~ Em um ou nenhum Em mais de um Em muitos
exigidos no Critério, incorporada nas praticas de gestéo.
4. Ha agilidade suficiente nos processos gerenciais exigidos ) )
. . ~ Em um ou nenhum Em mais de um Em muitos
no Critério, incorporada nas préaticas de gestao.
5. Ha& padrbes gerenciais suficientes que orientam a
execucdo adequada das praticas de gestéo, para os Para um ou nenhum Para mais de um Para muitos
processos gerenciais exigidos no Critério.
PASSO 3: DETERMINAQAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva inferior a Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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APLICACAO NIVEL | — 250 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos 0s processos
gerenciais exigidos no Critério. FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1.0s processos gerenciais exigidos no Critério, com eventuais
complementos para exceléncia requeridos, sdo realizados por
praticas de gestao que abrangem, no conjunto, 0 escopo
necessario e suficiente, de acordo com cada questao.

Nota: O escopo necessario é inerente a cada questao e pode ) o Todos
abranger areas, processos, produtos, partes interessadas, Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos Praticamoel:lte todos
segmentos, tipos de informacao ou de risco, aspectos

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

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

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

conceito da faixa preliminar de Enfoque.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR
IAvaliar a afirmacdes complementares a seguir considerando todos os

> . e FAIXAS RESTRITIVAS
processos gerenciais requeridos no Critério.
2.Ha controle suficiente, para assegurar a observancia aos
padrdes gerenciais das praticas de gestdo, aplicado nos Em um ou nenhum Em mais de um Em muitos

processos gerenciais exigidos no Critério.

3.As evidéncias requeridas para 0s processos gerenciais Todos
exigidos no Critério estao disponiveis, como resultantes de Menos que muitos Muitos A maioria Quase todos ou
suas préticas de gesto. Praticamente todos
PASSO 3: DETERMINAGAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva inferior & Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrério, escolher o percentual maior da Faixa Restritiva
mais baixa
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APRENDIZADO

NIVEL | — 250 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos 0s processos
gerenciais exigidos no Critério.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os processos gerenciais exigidos no Critério sdo realizados
por pelo menos uma prética de gestéo correspondente a

Aperfeicoamento

cada um, que incorpora ou representa um aperfeicoamento Nenhum em implantagéio Pelo menos um Mais de um Muitos
recente (3 anos) visando ao aumento da eficiéncia ou
eficacia gerencial.
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacao. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar o
conceito da faixa preliminar de Enfoque.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR
NAO HA FAIXA RESTRITIVA NESSE FATOR
PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
R A AN AL 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% | 100%
Manter o percentual preliminar
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NIVEL | — 250 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

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

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

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

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

Nenhum Pelo menos um

Mais de um Muitos

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR

Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagao.

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

0% 10%

20% 30% 40% 50% 60%

70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXAS RESTRITIVAS DO FATOR

IAvaliar a afirmacdes complementares a seguir considerando todos os
processos gerenciais exigidos no Critério.

FAIXAS RESTRITIVAS

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

Nenhum Pelo menos um

Mais de um Muitos

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

Um ou nenhum Mais de um

ou

Ha incoeréncia grave Inexiste incoeréncia grave

e

Muitos
e
Inexiste incoeréncia grave

PASSO 3: ESCOLHA DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR

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

0% 10%

20% 30% 40% 50% 60%

70% 80% 90% 100%
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QUADRO PARA PONTUAGCAO DE RESULTADOS ORGANIZACIONAIS — NIVEL | - 250 pontos

RELEVANCIA

PASSO 1. ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

NIVEL | — 250 pontos

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Critério.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINARES

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho séo

Todos
demonstrados por meio de indicadores compativeis com 0 | Nenhum Pelo menos um Muitos A maioria Quase todos ou
Perfil, estratégias e processos gerenciais da organizacgao. Praticamente todos
PIEREENTUAL EIREL [MINAR PR O ATOIR | 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% | 100%
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacéo
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR
/Avaliar a afirmacao complementar a seguir considerando todos os FAIXAS RESTRITIVAS
resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério.
2. Os grupos de resultados (8a a 8e) e estratificacdes Todas
requeridas, s&o suficientemente demonstradas. Menos que quase todas Quase todas . ou
Praticamente todos
3. Os resultados estratégicos necessarios séo demonstrados ) )
. . Nenhum Pelo menos um Mais de um Muitos
por meio de indicadores correspondentes.
PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

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

mais baixa
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EVOLUCAO NIVEL | — 250 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

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

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

e melhoria continua do nivel de desempenho ou Mais de um Muitos Muitos
e amplia¢éo do diferencial competitivo ou ) E E E
Nenhum Pelo menos um Mais de um Pelo menos um Pelo menos um

Mais de um relativo a

e estabilizagdo em niveis de lideranga ou exceléncia ou relati ;
elativo a 8c ou relativo a 8c ou
8c ou 8e/produto

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

PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagao. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

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

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

IAvaliar a afirmacao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério para FAIXA RESTRITIVA
avaliar a evolucéo.

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

Nenhum Pelo menos um Mais de um

PASSO 3: DETERMINAGCAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR

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

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

NIVEL | — 250 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Critério para avaliar a
competitividade.

FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR

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

1. Os resultados esperados para avaliar o desempenho, que Mais de um Muitos
permitem comparag8es com referenciais comparativos E E
. L . . Nenhum Pelo menos um Pelo menos um . .
pertinentes, demonstram, no Ultimo exercicio ou ciclo, ser relativo a 8¢ ou Mais de um relativo a
equivalentes ou superiores a esses referenciais. 8e/produto 8c ou 8e/produto
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmagao. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR

/Avaliar a afirmacao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério para
avaliar a competitividade.

FAIXAS RESTRITIVAS

2. Os resultados estratégicos comparaveis demonstram ser

Pelo menos um

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

equivalentes ou superiores aos referenciais comparativos Nenhum Pelo menos um RelativoEa 8¢ ou
pertinentes. 8e/produto
PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que Faixa 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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COMPROMISSO NIVEL | — 250 pontos

PASSO 1: ESCOLHA DO PERCENTUAL PRELIMINAR DO FATOR

IAvaliar a afirmacao a seguir considerando todos os resultados
organizacionais exigidos e esperados no Critério para avaliar o FAIXA E PERCENTUAL PRELIMINAR
comprometimento com partes interessadas.
1. Os resultados estratégicos e os resultados operacionais, Mais de um
suficientes para avaliar o desempenho relativo a requisitos E Muitos
de partes interessadas, demonstram, no ultimo exercicio ou Nenhum Pelo menos um Pelo menos um Mais de fm relativo
ciclo, atender a esses requisitos em termos de nivel re'g“yo ZSf ou a 8c ou 8e/produto
. . r
alcancado ou superado ou de melhoria esperada obtida. e/produto
PERCENTUAL PRELIMINAR PARA O FATOR
Escolher o percentual que melhor caracteriza a afirmacéo. 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Nota: O conceito da faixa preliminar do percentual escolhido ndo pode superar
0 conceito da faixa preliminar de Relevancia.
PASSO 2: ESTABELECIMENTO DE FAIXA RESTRITIVA DO FATOR
IAvaliar a afirmagao complementar a seguir considerando todos os
resultados organizacionais exigidos e esperados no Critério para FAIXA RESTRITIVA
avaliar o comprometimento com partes interessadas.
2. Os resultados estratégicos demonstram atender ou superar Pelo menos um
niveis de desempenho associados a requisitos de partes Nenhum Pelo menos um _E
. Relativo a 8c ou
interessadas. 8e/produto
PASSO 3: DETERMINACAO DO PERCENTUAL FINAL DO FATOR
PERCENTUAL FINAL PARA O FATOR
Manter o percentual preliminar se ndo houver Faixa Restritiva menor que a Faixa| 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Preliminar ou, caso contrario, escolher o percentual maior da Faixa Restritival
mais baixa|
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Folha de Diagnéstico da Gestdo — PNQS AMEGSA Nivel | — 250 pontos

Organizacéo:

(pode ser similar)

Data:

/ /

Critério

Percentual

Enfoque

Aplicagéo

Aprendizado

Integracéo

Resultante

Pontuacéo
maxima

Pontuacéo
obtida

25

20

20

11

13

20

N[Ol |W|IN|F

26

1-7

135

Relevancia

Evolucéo

Competitiv.

Compromis.

Resultante

115

Total

250
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Nivel Il

1 LIDERANCA

Este Critério aborda os processos gerenciais relativos a cultura organizacional e desenvolvimento da gestdo, governanca, exercicio da lideranca e analise do

desempenho da organizagéo.

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestao

Este item aborda processos gerenciais utilizados para estabelecer valores e principios organizacionais e padrées de conduta, identificar aspectos da cultura organizacional estabelecer
padrdes, controlar e melhorar processos gerenciais, para obter e utilizar as melhores praticas de gestao.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como s&o comunicados os valores e
principios organizacionais, padrdes de
conduta, objetivos e metas, interna e
externamente?

Destacar a forma de a diregéo atuar
paraimplementar os valores e
principios organizacionais e padrbes
de conduta junto aforca de trabalho,
principais clientes e fornecedores e
outras partes interessadas
importantes.

235.0s valores e principios organizacionais abrangem aqueles citados no Perfil P1(3), necessarios a
promogdo da exceléncia, a criagdo de valor para todas as partes interessadas e ao
desenvolvimento sustentavel.

b) Como a organizagéo busca
assegurar um relacionamento ético no
ambiente em que opera?

Destacar as formas de prevencdo de
desvios de conduta envolvendo a
organizacdo e de combate a corrupgao
no ambiente em que opera.

Citar os cédigos de conduta
emitidos.

Apresentar os canais de
comunicagédo disponiveis para
receber reclamagdes,
denulncias e sugestdes
relativas a conduta,
envolvendo a organizagao.

236.0s padrdes de conduta, constantes no cédigo de conduta, devem abranger os principais
processos e relacionamentos em que ha risco de ocorréncia de assédio ndo ético, corrupgéo e
fraudes.

237.0s interlocutores do ambiente em que a organizagdo opera, que estdo envolvidos nas questdes
éticas, abrangem partes interessadas, redes importantes, concorrentes e outros interlocutores
com 0s quais a organizagao precisa se relacionar.

c) Como os principais aspectos
funcionais e disfuncionais da cultura
organizacional séo identificados?

Destacar a maneira de mitigar
aspectos disfuncionais da cultura
organizacional.

Apresentar os principais
aspectos da cultura
organizacional mitigados.

238.A identificagdo dos principais aspectos funcionais e disfuncionais é necessaria para potencializar
0s primeiros e mitigar os segundos, que subtraem valor da organiza¢éo sob varios aspectos da
motivagdo e conduta humana, individual e coletiva, refletindo nos resultados. Campanhas de
comunicacdo e metodologias participativas com rituais ajudam na mitigacdo de tracos
disfuncionais.

d) Como séo estabelecidos os
principais padrdes para 0os processos
gerenciais e como é verificado o seu
cumprimento?

Destacar a forma de estruturar o
modelo de gestédo adotado paraa
organizagéao, informando como
incorpora o relacionamento com as
partes interessadas e de que maneira
é comunicado aquelas pertinentes.

Informar aonde se encontram
0s principais acervos de
padrbes gerenciais.

Apresentar o modelo de
gestdo na formacomo é
comunicado ao publico
interno.

239.0s padrfes para 0s processos gerenciais, também chamados de padrées gerenciais, determinam
o funcionamento das praticas de gestdo adotadas pela organizagdo, para atender aos processos
gerenciais requeridas. Tais padrfes podem ser consolidados em manuais, procedimentos,
diretrizes ou qualquer outro acervo que possibilite a retencdo e a evolugdo do conhecimento
sobre a gestao da organizacgéo.

240.0 modelo de gestdo representa os principais componentes do sistema gerencial da organizagéo
explicitando a interacdo com as partes interessadas. Pelo menos as liderancas e profissionais
seniores, bem como controladores, devem conhecer o modelo de gestéo implementado.
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Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

e) Como 0s processos gerenciais sao
aperfeicoados?

Destacar as formas de identificar
pontos fortes e lacunas na gestéo e de
implementar melhorias.

Destacar a maneira de conhecer boas

praticas de gestdo de organizagdes de
referéncia.

Citar licdes aprendidas de
outras organizacoes e
exemplos de melhoria
implantadas na organizacao
delas decorrentes.

241.Exemplos de aperfeicoamentos recentes (3 anos) introduzidas no sistema de gestdo da
organizacdo devem ser citados, sempre que possivel, ao longo da descri¢cdo das praticas de
gestdo, relativas aos processos gerenciais, solicitados nos critérios de 1 a 7, a fim de se
evidenciar o aprendizado.

242.As organizacdes de referéncia incluem aquelas de dentro e de fora do ramo ou setor de atuagéo
da organizagéo.
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1.2 Governanga

Este item aborda processos gerenciais referentes a gerenciar riscos aos quais a organizacéo esta sujeita, prestar contas, pela dire¢do, das acdes e resultados alcancados.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como sdo identificados e tratados
0S riscos aos quais a organizacao esta
sujeita?

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

243.0s riscos aos quais a organizagdo estd sujeita sdo aqueles que ameagam a consecuc¢do dos
objetivos estratégicos e do negdcio, a luz das incertezas do mercado e do setor de atuacdo da
organizagdo, do ambiente macroecondmico e dos proprios processos da organizagéo.

244 A identificacdo de riscos deve considerar também aqueles que possam vir a afetar as
demonstra¢des financeiras da organizacdo e aqueles associados a dificuldades criadas por
organizacdes, pessoas ou redes, cujos interesses se opdem aos da organizagdo, como por
exemplo: concorréncia desleal ou hostil; organizagbes antiéticas ou irresponsaveis; crime
organizado; fornecedores ou clientes com ma-fé e outras.

245.A forma de tratamento pode incluir a aceitagdo da exposigdo atual.

b) Como a diregdo presta contas das
suas agoes e resultados alcangados
aos controladores da organizacdo?

Destacar a forma de estruturar a
governanca considerando principios
de transparéncia, equidade, prestacéo
de contas e responsabilidade
corporativa.

Destacar a forma de verificagdo, com o
envolvimento dos controladores, da
conformidade da organiza¢gdo com 0s
requisitos legais e regulamentares
aplicaveis e com as diretrizes
estabelecidas.

Destacar a maneira de informar ao
poder concedente, quando aplicavel, o
atendimento aos requisitos de planos
oficiais associados a concessao
recebida.

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

247.As acdes devem abranger os riscos tomados, inclusive os relativos aos ativos de infraestrutura
operacional e aos recursos hidricos, quando criticos ao negécio.

248.A estruturacéo da governanga tem por objetivo a maximizacgdo eficiéncia e eficacia nas atividades
de controle exercido sobre a organizacéo.

249.A composi¢cao nominal da diregdo da organizagdo, incluindo as principais liderangas, é requerida
no Perfil P5(1) Estrutura organizacional.

250.0s planos oficiais sdo aqueles exigidos legalmente para agentes publicos na esfera do
saneamento ambiental que estdo associados a contratos de concessdo de servicos publicos
vigentes.
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1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranga

Este item aborda processos gerenciais utilizados para conhecer as necessidades e expectativas de controladores e partes interessadas nao tradicionais, desenvolver redes, exercer a
lideranca e interagir com as partes interessadas e tomar, comunicar e implementar decisoes.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como sdo conhecidas as
necessidades e expectativas de
controladores e das partes
interessadas néo tradicionais?

Destacar a forma de internalizar as
necessidades e expectativas de
controladores e partes interessadas
néo tradicionais.

Destacar a maneira de desenvolver
redes de organizac6es ou de pessoas
que possam influenciar no éxito das
estratégias.

251.0 levantamento das necessidades e expectativas de controladores e partes interessadas nédo
tradicionais relevantes visa a maximizar a sua satisfacdo de forma equilibbrada e a
sustentabilidade da organizagéo.

252.As partes interessadas néo tradicionais sdo as diferentes de controladores, clientes, forca de
trabalho, sociedade ou comunidade e fornecedores, cujas necessidades e expectativas ou
interesses devam ser identificadas e compreendidas plenamente. Ex.. érgdos de governo,
imprensa, sindicatos, concorrentes etc.

253.As principais partes interessadas e respectivas necessidades e expectativas séo requeridas no
Perfil P1(1,2).

254.Exemplos de redes que envolvem a organizagao incluem as redes associativas, de produtores, de
clientes, de usuérios, de fornecedores, de consumidores, de apoiadores, sociais e outras,
formais ou informais.

255.Sa0 exemplos de redes que atuam dentro da organizacdo incluem as redes de especialistas, de
facilitadores, de comunicadores, de usuarios, de apoio mutuo, de areas afins e outras, formais ou
informais.

b) Como adirecédo exerce alideranca e
interage com as partes interessadas e
redes mais importantes?

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

Citar os objetivos das
principais interagdes
realizadas com as partes
interessadas, informando
guais séo realizadas
utilizando midias sociais ou
tecnologia digital.

256.0 exercicio da lideranca e interacdo com as partes interessadas visa a engajar pessoas e
organizag@es, levantando e promovendo o alinhamento de interesses e buscando apoio para o
éxito das estratégias e o0 alcance sustentado dos objetivos da organizagdo. Trata-se de uma
comunicacdo da direcdo nos dois sentidos, utilizando midias sociais quando apropriado,
comunicando decisdes importantes e necessidades de mudanca, tendo um papel direto na
motivacéo da forca de trabalho em direcéo ao alto desempenho e determinando o foco no cliente
e no negocio, inclusive participando de programas de incentivo e reconhecimento. Os principais
anseios - necessidades e expectativas - das partes interessadas sdo apresentadas no Perfil
P2(1,2).

257.0 exercicio da lideranga e interagéo com partes interessadas e redes mais importantes pode incluir
aquelas realizadas por intermédio da estrutura de lideranca adotada.

c¢) Como as principais decisdes sao
tomadas, comunicadas aos envolvidos
e implementadas?

Destacar a maneira de tomar decisdes
nos diferentes niveis da organizagao.

258.A tomada de decisdo abrange os métodos coordenados para deliberar e decidir diregdes a seguir e
acdes a realizar, desde o nivel de governanca até o nivel operacional, em alinhamento as
estratégias e objetivos da organizagao.

259.A implementagdo das decisdes inclui as formas de organizar as agdes necessarias e de seu
acompanhamento para assegurar que sejam implementadas.
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1.4 Anélise do desempenho da organizagéo

Este item aborda processos gerenciais utilizados para obter referenciais comparativos, analisar o desempenho operacional e estratégico da organizacéo, em termos de alcance de metas,
competitividade e de atendimento de requisitos de partes interessadas e para acompanhar a implementacao das decisGes decorrentes da analise.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como s&o obtidos os referenciais
comparativos necessarios para analisar
a competitividade da organizagédo?

Destacar os critérios utilizados para
definir quais sdo os resultados mais
importantes a serem comparados.

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

260.0s referenciais comparativos séo aqueles necessarios para apoiar a analise da competitividade da
organizacéo, tanto no ambito operacional quanto no estratégico.

261.A obtencé@o dos referenciais comparativos, no mercado ou setor de atuacdo, pode abranger a
regido de atuacdo da organizagdo ou, quando se desejar conhecer os niveis dos melhores da
classe, as regides onde o setor é mais desenvolvido ou o mundo inteiro. Os critérios de
pertinéncia devem incluir o bom desempenho no tema a ser comparado.

262.As fontes dos referenciais comparativos, utilizados na demonstracéo 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, a caracteristica ou tipo de média, do setor ou mercado,
relevante para avaliar a competitividade; nome dos concorrentes; nome da organizagdo de
referéncia; nome de indice ou taxa referencial ou outros.

b) Como a dire¢do analisa o
desempenho estratégico e operacional
da organizagdo?

Destacar a maneira de selecionar os
indicadores e demais informagdes que
serdo utilizadas na anélise do
desempenho estratégico e operacional
da organizagéo.

Destacar as formas de utilizagdo de
metas, de referenciais comparativos
pertinentes para avaliacdo da
competitividade e de requisitos de
partes interessadas para avaliagdo de
compromissos.

263.0 desempenho operacional refere-se ao desempenho dos processos da cadeia de valor citados no
Perfil P1(8).

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

265.Na apresentagdo de resultados no Critério 8, que expressem 0s principais requisitos de partes
interessadas, coerentes com as suas necessidades e expectativas mencionadas ao longo do
Perfil, deve-se demonstrar que esses requisitos estejam sendo atendidos.

c¢) Como é acompanhada, pela direcéo,
a implementagao das decisdes
decorrentes da andlise do desempenho
da organizacéo?

266.0 acompanhamento da implementagdo de decisdes pela direcdo abrange a visdo integrada dos
compromissos, tendo em vista que o sistema de tomada de decisé@o, geralmente pelo sistema de
reunides, ocorre em diversos niveis e areas, sincrona ou assincronamente.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS
Este Critério aborda processos gerenciais relativos a formulacao e implementacédo das estratégias.

2.1 Formulagéo das estratégias

Este item aborda processos gerenciais utilizados para analisar o macroambiente de atuacéo, e ambiente interno, identificar os ativos intangiveis e definir as estratégias da organizacéo.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

267.Nesse Item, a expressado “formulacdo das estratégias” refere-se a abordagem (formal ou informal)
da organizacéo a fim de se preparar para o futuro. O processo pode utilizar varios tipos diferentes
de previsdes, projecdes, opcdes, cenarios ou outros métodos, para se criar uma perspectiva do
futuro com o propésito de orientar a tomada de decisdo e a alocagio dos recursos.

a) Como sao analisadas as forgas
impulsoras e restritivas do ambiente
externo?

Destacar a maneira de incorporar
requisitos de planos oficiais
associados a concessdo recebida,
guando aplicavel.

Destacar de que forma as redes

importantes para a organizagao sao
consideradas na andlise.

Citar as principais
informac6es utilizadas e as
respectivas fontes.

268.As forgas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, no ambiente externo abrangem aquelas
provenientes do macroambiente, das caracteristicas do setor de atuacdo e dos mercados de
atuacdo. As forgas atuantes no macroambiente abrangem aspectos conjunturais das regides de
atuacdo, tais como politicos, econémicos, sociais, tecnologicos, ambientais e legais. As forgcas
provenientes atuantes no setor de atuagdo englobam aspectos relativos ao ambiente operacional
da organizagdo, como caracteristicas dos principais concorrentes, dos formadores de opinido e
forgas atuantes no setor como um todo.

269.0s planos oficiais sdo aqueles exigidos legalmente para agentes publicos na esfera do
saneamento ambiental que estdo associados a contratos de concessdo de servicos publicos
vigentes.

b) Como séo analisadas as forcas
impulsoras e restritivas do ambiente
interno?

Destacar de que forma as informacgdes
sobre os riscos aos quais a
organizagao esta sujeita, inclusive os
relativos aos ativos de infraestrutura
operacional e aos recursos hidricos,
quando aplicavel, e os ativos
intangiveis, aspectos culturais e
competéncias essenciais a serem
desenvolvidos, sdo considerados na
andlise.

Citar os principais ativos
intangiveis e competéncias
essenciais a desenvolver.

270.As forgas impulsoras e restritivas, atuais e emergentes, no ambiente interno abrangem aquelas
relacionadas a forca de trabalho, infraestrutura, questdes econdmico-financeiras, processos,
tecnologias, capacidades, informagdes e outros. Entre as forgas impulsoras do ambiente interno
mais importantes encontram-se os ativos intangiveis. Os ativos intangiveis mais importantes para
a organizagao sdo aqueles que mais agregam valor ao negdcio, gerando diferenciais competitivos
para a organizagao.

271.0s riscos aos quais a organizacdo esta sujeita séo geridos em 1.2a.

272.As competéncias essenciais ja incorporadas devem der informadas no Perfil P1(3).
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Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

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

Destacar de que forma as
necessidades e expectativas das
partes interessadas sé&o inseridas na
definicdo das estratégias, incluindo,
quando aplicavel, a universalizacao
dos servigos de saneamento
ambiental, o saneamento ambiental
integrado, a busca da eficiéncia

operacional e a transformagéo digital.

Destacar a maneira de revisar as
estratégias e seu desdobramento em
tempo adequado as alteragdes do
cenario interno ou externo.

Apresentar as principais
estratégias e objetivos da
organizagao.

273.A definicdo das estratégias inclui a avaliagdo das alternativas decorrentes das andlises das forgas
impulsoras e restritivas do ambiente externo e interno. A definicdo de estratégias se refere a
abordagem da organizacdo para se preparar para o futuro. No processo, podem ser utilizados
tipos diferentes de previsdes, proje¢des, opgdes, cendrios ou outros métodos para se criar uma
perspectiva do futuro, com o propésito de orientar a tomada de decisdo e a alocagdo dos
recursos. A definicdo deve abranger a avaliagdo de transformagdes necesséarias e suas
prioridades, incluindo a transformacéo digital, riscos inteligentes a serem corridos, da agilidade
necessaria para organizagéo, incluindo a flexibilidade, e do que realizar com a forga de trabalho
propria ou de fornecedores, considerando as respectivas competéncias, atuais e desejadas, que
podem ensejar em alteragGes estratégicas no modelo de negécio. As proje¢des devem considerar
a situacdo dos ativos de infraestrutura operacional ao longo de sua vida Util, a situacdo dos
recursos hidricos no futuro e a economia circular, quando criticos ao negécio.

274.A insercdo de necessidades e expectativas das partes interessadas na definicdo das estratégias
visa a buscar assegurar o atendimento das mais importantes, de forma harménica e promovendo
o desenvolvimento sustentavel.

275.A insercao da universalizag8o dos servicos de saneamento ambiental e do saneamento ambiental
integrado na definicdo das estratégias tem o objetivo de assegurar a implementacéo de politicas
publicas do setor.

276.A insercdo do saneamento ambiental integrado (ver Fundamentos do MEGSA) na definicao das
estratégias visa a melhorar o desempenho das organizagdes do setor e o seu legado.

277.A insercdo da busca da eficiéncia operacional na definicdo das estratégias tem por finalidade o
aumento da competitividade.

278.A insercdo da transformacéo digital na definicdo das estratégias tem a finalidade de incorporar as
tecnologias digitais nos produtos e processos potencializando as demais estratégias. A
transformacéo digital na sociedade e nas organizacées esta afetando profundamente os modelos
de negdcio e a forma de interagir com os clientes e demais partes interessadas, promovendo
grandes inovacdes na forma de gerir e prestar servicos.

279.A revisdo de estratégias e seus desdobramentos tem a finalidade de ajusta-los, quando
necessario, para adapta-las tempestivamente a mudangas de cenario. Entre os desdobramentos
estdo as metas, os planos de acédo e o orcamento.
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2.2 Implementacdo das estratégias
Este item aborda processos gerenciais utilizados para estabelecer e desdobrar metas e planos de acéo pelos processos e acompanhar a implementacdo dos planos de acdo

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientacdes

a) Como séo estabelecidas as metas
estratégicas de curto e longo prazos e
definidos os respectivos planos de
acédo de forma participativa?

Destacar de que forma os referenciais
comparativos e 0s requisitos de partes
interessadas séo utilizados para
definicdo de metas.

Destacar a forma de definir as
principais mudancgas necessarias para
0 éxito dos planos de agéo.

Apresentar os principais
indicadores, suas metas e
principais a¢des planejadas
ou projetos, relativos a
implementacéo das
estratégias, incluindo os
relacionados a transformagéo

digital.

280.0s planos de agédo sdo também conhecidos como projetos estratégicos.

281.0s resultados dos indicadores citados nesta questédo devem ser apresentados no Critério 8, exceto
os relativos aos indicadores em inicio de uso, que ndo sejam comparaveis e que ndo expressem
requisitos de partes interessadas.

282.0s niveis de desempenho ou melhorias esperadas, que expressam os principais requisitos de
partes interessadas, utilizados ou ndo para estabelecer metas para os indicadores de avaliagao
da implementacéo das estratégias, devem ser apresentados no Critério 8, juntamente com os
indicadores pertinentes.

283.As principais mudangas podem incluir: as culturais, tecnolégicas, geogréficas, de reorganizagéo ou
alteragBes em processos da cadeia de valor, remanejamentos de quadros, sistema de trabalho,
incluindo mudanca de perfil de fungdes, fluxo de trabalho e outas.

b) Como as metas e os planos de agao
sdo desdobrados nas areas
responsaveis pelos processos da
cadeia de valor?

Destacar a forma de buscar assegurar
a coeréncia das metas e dos planos
desdobrados com as estratégias, e
também entre si.

284.0s processos da cadeia de valor sdo aqueles citados no Perfil P1(8)

285.0 desdobramento das metas e planos de agdo deve abranger todas as areas e niveis da
organizacéao.

286.A coeréncia das metas e dos planos desdobrados com as estratégias e entre si visa a manter
alinhamento entre as iniciativas das diversas areas.

¢) Como os recursos para a
implementacgéo dos planos de agdo sdo
alocados?

287.A alocagdo de recursos visa a assegurar a implementagdo dos planos de agédo que sustentam as
estratégias. Esses recursos podem abranger os financeiros, humanos, materiais, tecnolégicos, de
capacidade produtiva ou de gestao, informagdo, conhecimento e outros.

d) Como aimplementacédo dos planos
de acdo é acompanhada pela direcéo?
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3 CLIENTES

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

3.1 Analise e desenvolvimento de mercado
Este item aborda processos gerenciais utilizados para segmentar o mercado, entender as necessidades e expectativas dos clientes-alvo, divulgar os produtos e as marcas e para avaliar a
imagem perante os clientes e mercados.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

288.0 mercado abordado nesse Item refere-se apenas aos mercados que séo alvos do fornecimento
de produtos da organizagéo

289.Explicitar, quando aplicavel, como as praticas de gesté@o variam em funcao das peculiaridades dos
diferentes grupos de clientes e segmentos de mercados.

290.0s resultados dos principais indicadores séo requeridos em 8.3.

a) Como a organizagdo segmenta seu
mercado-alvo e define os clientes-alvo
para seus produtos?

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

291.0s principais segmentos de mercado e clientes-alvo da organizagdo sdo requeridos no Perfil
P2(1).

b) Como as necessidades e
expectativas dos clientes-alvo sédo
identificadas, traduzidas em requisitos
de desempenho e utilizadas para a
definicdo e melhoria de produtos e
processos?

Destacar a forma de monitorar o
comportamento do mercado.

Destacar a forma de atuacdo em rede
para ampliar o conhecimento sobre os
clientes-alvo.

Apresentar os principais
requisitos de desempenho e
respectivos indicadores
relativos aos clientes-alvo.

292.As principais necessidades e expectativas dos clientes séo requeridas no Perfil P2(1).

293.A tradugéo das necessidades e expectativas em requisitos de desempenho visa a transformar
seus aspectos subjetivos e intangiveis em caracteristicas objetivas, tangiveis e mensuraveis, a
serem verificadas na produgdo ou do bem ou servigo ou no gerenciamento do processo.

c¢) Como os produtos sao divulgados
aos cliente-alvo?

Destacar a forma de utilizagdo da
midia social e da tecnologia digital na
divulgacgéo dos produtos.

294.A divulgacdo dos produtos aos clientes e ao mercado visa a assegurar que eles tenham pleno
conhecimento da organizagao, assim como criar credibilidade, confianga e imagem positiva.
295.0 uso de midia social e tecnologia digital na divulgacéo tem o objetivo de agilizar a comunicagéo e

facilitar a configuracdo e aquisi¢céo de produtos pelos clientes-alvo.

d) Como é avaliada aimagem da
organizacédo perante os clientes-alvo?

Destacar a maneira de desenvolver,
proteger e divulgar as marcas no
mercado.

Destacar a forma de utilizagédo da
midia social ou da tecnologia digital
no desenvolvimento de marcas.

Citar os atributos da marca
principal para caracterizar a
imagem da organizagéo.

296.A imagem da organizag&o deve ser avaliada, para verificar se os atributos da marca estdo sendo
percebidos pelos clientes-alvos.

297.0 desenvolvimento das marcas tem o proposito de criar credibilidade, confianga e imagem positiva
na organizagao e seus produtos.

298.A divulgacdo de marcas visa a torna-las conhecidas e associa-las a atributos que se deseja
evidenciar, da organizacéo e de seus produtos.

299.As marcas podem incluir tanto institucionais como as relacionadas a produtos.
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3.2 Relacionamento com clientes

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para permitir que o cliente tenha acesso a organizacao, avaliar a satisfacdo e insatisfacdo dos clientes e utilizar as informagGes para

melhoria.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

300.Nesse Item, explicitar como as praticas de gestdo variam em funcdo das peculiaridades dos
diferentes grupos de clientes e segmentos de mercado.

301.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item, s&o requeridos em 8.3.

a) Como sdo tratadas as solicitagdes,
reclamagdes e sugestdes dos clientes?

Destacar a maneira de acompanhar as
transagdes com os novos clientes e a
insercé@o de novos produtos no
mercado.

Destacar a maneira de informar aos
clientes, outros envolvidos e outras
areas da organizacao, sobre o
andamento do tratamento dessas
manifestagdes.

Destacar as formas de se relacionar
com os clientes utilizando a midia
social ou tecnologia digital.

Citar os canais de interagéo
com os clientes incluindo via
midia social ou tecnologia

digital.

302.0 acompanhamento das transagGes com os clientes novos visa a permitir a organizacdo se
antecipar a reclamacOes ou gerar solucdes rapidas e eficazes quando ocorrerem, evitar
problemas de relacionamento e atender as expectativas dos clientes. Com o mesmo objetivo, a
organizacdo deve acompanhar a qualidade, desempenho, aceitagéo, por exemplo, dos novos
produtos inseridos no mercado e entregues aos clientes.O tratamento adequado das
manifestagdes dos clientes visa a assegurar que elas sejam pronta e eficazmente atendidas ou
solucionadas.

303.A comunicacéo do andamento do tratamento de manifestacdes tem o objetivo de buscar assegurar
a ciéncia pelo cliente, outros envolvidos e outras areas da organizacao, sobre as a¢bes tomadas.

304.0 relacionamento com os clientes visa a criar credibilidade, confianga e imagem positiva e sua
realizacé@o por intermédio de midia social e tecnologia digital agiliza a comunicacgéo interativa e
facilita a pronta resposta.

b) Como sé&o avaliadas a satisfacao e a
insatisfacdo dos clientes?

Destacar a forma utilizada para avaliar
a satisfacdo em relagéo aos clientes
dos concorrentes ou de organizagdes
de referéncia.

305.A avaliagdo comparativa, em relacdo aos clientes de organizacdes de referéncia, deve ser
realizada quando néo héa concorrentes.

c¢) Como as informagdes obtidas dos
clientes sdo analisadas e utilizadas de
forma integrada?

306.A utilizagdo eficaz das informagdes obtidas dos clientes possibilita intensificar a sua satisfacéo,
torna-los fiéis, incentivd-los a recomendar os produtos da organizagdo. Além disso, as
informacgGes representam importantes subsidios para desenvolver processos e produtos.
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4 SOCIEDADE

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

4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar e atender as leis, regulamentos e normas, tratar os impactos dos produtos e operacoes, propiciar a acessibilidade e
promover acdes voluntarias visando ao desenvolvimento sustentavel.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

307.0s resultados dos principais indicadores, bem como os reconhecimentos externos relativos a esse
Item, séo requeridos em 8.2.

a) Como as leis, regulamentos e
normas ou cédigos de adesé&o
voluntéria, aplicaveis a organizagdo séo
identificados e atendidos?

Destacar de que maneira sao tratadas
as pendéncias ou eventuais sangdes
relativas a requisitos associados a leis
e regulamentos aplicaveis a
organizagao.

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

308.A identificagdo de leis, regulamentos, normas exigidas da organizacdo e cédigos de ades&do
voluntaria (normas, pactos, compromissos e similares), aplicaveis a organizagéo, tem a finalidade
de estabelecer parametros objetivos de monitoramento do atendimento.

309.As leis, regulamentos e normas exigidas da organizacdo ou cédigos de adesdo voluntaria
(normas, pactos, compromissos e similares), aplicaveis & organizacdo, representam
necessidades e expectativas da sociedade em geral, em relagdo a organizacéo.

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

311.0 tratamento de pendéncias visa evitar sangfes e o tratamento de sancdes visa a recuperar a
condicdo de legalidade.

312.A forma de tratamento de pendéncias e sang¢des pode incluir o estabelecimento de Termos de
Ajuste de Conduta com 6rgdos da administragdo publica. A declaracdo de inexisténcia de
sancdes e pendéncias é realizada no Perfil P1(12)

b) Como a organizagéo identifica os
aspectos e trata os impactos sociais e
ambientais adversos decorrentes de
seus produtos e opera¢fes?

Destacar de que forma a organizagao
mantém-se preparada para responder
a eventuais situagdes de emergéncia.

Apresentar as principais
acOes e metas para eliminar,
minimizar ou compensar 0s
impactos sociais e ambientais
adversos identificados.

313.0s aspectos e impactos adversos sdo aqueles sobre os quais a organizagdo tem influéncia e
devem ser considerados ao longo do ciclo de vida do produto, desde o projeto até a disposicéo
final ou reutilizacéo.

314.Entre os impactos sociais, incluem-se aqueles relativos a seguranga, saude e qualidade de vida
dos usuarios e da populagdo em geral, que possam advir dos produtos e operagdes da
organizacdo, inclusive em razdo da deterioracdo dos ativos de infraestrutura operacional e
escassez de recursos hidricos, quando aplicavel.

315.A prontiddo para responder as situagdes de emergéncia visa a evitar ou mitigar os seus impactos
adversos na sociedade e no meio ambiente, incluindo comunidades potencialmente impactadas.

316.0s principais impactos sociais e ambientais adversos, existentes e potenciais, bem como os
passivos ambientais, se existirem, sdo requeridos no Perfil P1D(5).
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Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

c) Como a organizagdo promove, de
forma voluntéaria, agdes com vistas ao
desenvolvimento sustentavel e de
apoio aimplementacao de politicas
publicas voltadas ao saneamento
ambiental?

Destacar o critério de selegao das
acOes com vistas ao desenvolvimento
sustentavel e de apoio a
implementacéo de politicas publicas
voltadas ao saneamento ambiental.
Destacar a forma de envolver
parceiros ou redes nas agdes e de
estimular o voluntariado da forca de
trabalho na implementagéo ou apoio
as acOes selecionadas.

Destacar a maneira de propiciar a
acessibilidade aos produtos e
instalacGes da organizagéo.

Citar as principais agcbes
implementadas ou apoiadas,
informando aquelas que
incorporam voluntéarios e as
gue envolvem parceiros ou
redes.

Apresentar os principais
indicadores relativos ao
desenvolvimento
socioambiental.

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

317a. As agdes afirmativas para o desenvolvimento sustentavel, de inclusdo de minorias, de nédo
discriminagao e de igualdade de oportunidades, na selecdo interna e externa de pessoas para
integrar os quadros da organizagao devem ser relatadas em 6.1b.

318.As agdes de apoio a implementagdo de politicas publicas tem por objetivo tornar a organizagédo
agente de promocdo de mudangas requeridas pela sociedade na esfera do saneamento
ambiental.

319.0 envolvimento de parceiros ou redes na implementacdo de agBes para o desenvolvimento
sustentavel tem por objetivo potencializar as agdes, promover a boa imagem institucional e nao
gerar dependéncia exclusiva da organizacéo.

320.As parcerias desenvolvidas sdo informadas no Perfil P1(2).

321.A acessibilidade inclui as acdes para garantir que o cidaddo possa acessar 0s produtos e
instalagdes, como usuario, empregado ou fornecedor, independente de quaisquer limitacdes
fisicas que o cidaddo possa ter.
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5 INFORMAQéES E CONHECIMENTO
Este Critério aborda processos gerenciais relativos as informagdes da organizacdo e ao conhecimento organizacional.

5.1 Informac¢des da organizacao

Este item aborda os processos gerenciais utilizados para identificar necessidades de informacgéo, desenvolver e implantar os sistemas de informacdo e manter a seguranca das informacdes.

Processos gerenciais

Complementos para exceléncia

Evidéncias

Orientagdes

a) Como sdao identificadas as
necessidades de informacdes para
operar e gerenciar a organizagéo?

322.As necessidades de informag8es para operar a organizagdo abrangem aquelas que apoiam as
operacdes dos processos da cadeia de valor, podendo incluir as oportunidades para
transformagao digital.

323.As necessidades de informacdes para gerenciar a organiza¢éo abrangem indicadores, situacéo de
planos, projetos e orcamentos, relatérios gerenciais, resultados de pesquisas, situacédo de ativos
de infraestrutura operacional e de recursos hidricos e outras variaveis importantes do ambiente,
necessarias para apoiar o processo decisérios em todos os niveis e areas da organizagao.

324.A avaliacédo das oportunidades para transformacéo digital tem a finalidade de explorar e determinar
investimentos naquelas que possam trazer mais beneficios do que os investimentos nas
tecnologias de informacéo e comunicagéo classicas legadas.

b) Como séo desenvolvidos e
implantados os principais sistemas de
informacéo, considerando as
necessidades identificadas?

Destacar a maneira de integrar a
organizagao com clientes,
fornecedores e outras partes
interessadas externas por meio da
tecnologia digital.

Destacar a maneira de compatibilizar a
infraestrutura para a disponibilizagéo
das informagfes aos usuarios com a
demanda por informacgdes.

Citar os principais sistemas
de informagdo em uso e sua
finalidade, incluindo as
solugdes adotadas, visando a
integracdo das informagdes,
dos sistemas e com partes
interessadas externas.

325.A infraestrutura para a disponibilizacéo das informagdes aos usudrios inclui a de comunicagéo.

326.0s usuarios podem abranger a forca de trabalho e integrantes de outras partes interessadas.

327.A integracdo com clientes, fornecedores e outras partes interessadas pode incluir a comunicacéo,
aplicativos transacionais, leildes e compras eletronicas e outros.

c) Como séo tratados os riscos de
seguranca da informagao?

Destacar os métodos utilizados para
buscar assegurar a confidencialidade
e aintegridade das informacgdes, bem
como a continuidade dos servigos de
informacédo em situacdes de
emergéncia.

328.A confidencialidade pressupde que somente pessoas autorizadas tenham acesso as informagoes.

329.A garantia de confidencialidade deve abranger a protecdo as informagdes relativas as partes
interessadas em poder da organizacao.

330.A integridade trata da salvaguarda da exatiddo e completeza da informagéo recebida, armazenada
e distribuida e dos métodos de processamento.

331.As situagfes de emergéncia sdo aquelas que podem causar a interrupcdo dos servicos de
informacao.
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