Critéerio 1 - Lideranca

Lideranca € o critéerio chave para a avaliacao de
como o principal executivo e demais lideres se
envolvem na melhoria do desempenho, no
Incenti¥o a inovacao e no atendimento das
necessidades das partes interessadas.

iterio também examina como a cultura da
xceléncia é promovida e como o0 desempenho
bal da organizacao é analisado criticamente.
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1 - Lideranca - Nivel 1

OA lideranca € exercida visando a criacdo de valor para todas as
partes interessadas e a atender as necessidades das mesmas.

0 Os valores e diretrizes organizacionais sao disseminados e a alta
direcao assegura o seu entendimento e aplicacao na organizacao.

OAS coy{peténcias necessarias aos lideres sao identificadas e
desenyolvidas.

LA alta direcao analisa criticamente o desempenho global, por meio
de /indicadores, sendo definidas acdes corretivas / de melhoria,
gyando necessario.

S principais decisdoes definidas por ocasido da analise critica do
sempenho global s&o comunicadas a forca de trabalho.




1.1 - Sistema de Lideranca - Nivel 2

O0Os membros da alta direcao estdo pessoalmente envolvidos na
melhoria’do desempenho, na formulacéo das estrategias e na busca de
novas oportunidades para a organizacao.

DA lideranca € exercida visando a criacao de valor para todas as partes
Interessadas e a atender as necessidades das mesmas.

bros da alta direcdo atuam de forma a promover um
ambiente apropriado ao desenvolvimento da inovacéo, do aprendizado
organizacional e ao atendimento as demandas internas e externas.

competéncias necessarias aos lideres sao identificadas e
egsenvolvidas.

desempenho das liderancas € avaliado em relagcao as
peténcias identificadas.



1.2 — Cultura da exceléncia - Nivel 2

OOs valores e as diretrizes organizacionails estao estabelecidos
considerando o0 atendimento das necessidades das partes
Interessadas.

OOs /valores e as diretrizes organizacionais sao disseminados, sao
mantidos atualizados e a alta direcao assegura o seu entendimento e
aplicacaona organizacao.

OO cormprometimento de todos com a melhoria continua, com o
aprendizado e a cultura da exceléncia € promovido.

OExXistem diretrizes e métodos de trabalho estabelecidos para
lentar o planejamento e a execucao das principais atividades da
anizacao.

S metodos de trabalho sao avaliados de forma global, visando a
lhoria continua dos mesmos, demonstrando aprendizado
nizacional.




3 — Analise critica do desempenho global — Nivel 2

OA alta direcdo analisa criticamente o desempenho global,
considerando as necessidades das partes interessadas, as estratégias
e planos, 0s processos mais importantes e o resultado dos principais
Indicadores.

OA analise critica do desempenho global considera informacoes
qualitativas, variaveis do ambiente externo, informacées comparativas
perti?ﬁes, e as principais relacdbes de causa e efeito entre 0s
Indicddores de desempenho.

OAS conclusoes resultantes da analise critica sao utilizadas para definir
agoes de melhoria e identificar oportunidades para a organizacao.

As principais decisdes da analise critica sdo comunicadas a forca de
rabalho e as demais partes interessadas, quando pertinente.

OA implementacdao das acbOes decorrentes da analise critica €
companhada.




Critério 2 - Estratéegias e Planos

Este critério examina como a organizacdo analisa o0 ambiente competitivo, define
suas escolhas estratégicas, em sintonia com o seu Perfil Organizacional, e as
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2 - Estratégias e Planos - Nivel 1

O A organizacédo possui um processo de formulacéo de estratégias que
considera as necessidades de todas as partes interessadas.

O As estratégias consideram informacbes sobre o mercado/setor de
atuacao, sobre a concorréncia e informacdes internas a organizacao.

Vd

O As estratéegias estao desdobradas em planos de acdo para as
diversas areas / unidades e estao previstos 0S recursos necessarios
para a regalizacao desses planos.

IZIAs stratégias e planos de acdo sdo acompanhados quanto a sua
entacdo, sendo tomadas acOes de correcao ou melhoria,
uando necessario.

s indicadores utilizados na analise critica do desempenho global
definidos em funcédo dos processos, das necessidades das partes
ressadas e das estrategias /planos.




.1 - Formulacéo das Estratégias - Nivel 2

OA organizacdo possui um processo para formulacdo das estrategias de
curto e de longo prazos, que considera os valores e as diretrizes
organizacionais, necessidades das partes interessadas e dos mercados
atuais e potenciais.

0O processo de formulacdo das estratégias considera o ambiente
Iti Incluindo a entrada de novos concorrentes, o uso de novas

operacional.

S aspectos fundamentais para o éxito das estratégias sao estabelecidos
gerenciados.

S estratégias sao comunicadas as partes interessadas, quando
pektinente.



.2 - Desdobramento das Estratégias - Nivel 2

OAs estratégias sdo desdobradas em planos de acéao pelas
areas / unidades pertinentes.

OOs planos de acdo estdo alinhados com as estrategias de
curto e de longo prazos.

OAs pessoas sao envolvidas na definicdo e execucao dos
plangs de acao

0Os planos de acédo dispbéem de recursos alocados para a
sya implementacao.

A implementacdo dos planos de acao €é gerenciada,
omando-se acles de correcao de rumo, quando necessario.




.3 — Planejamento da medicao do desempenho - Nivel 2

O0Os Indicadores utilizados na medicao do desempenho sao
estabelecidos em funcao das estratégias, das partes interessadas e dos
processos da organizacao e sao utilizados para apoiar a analise critica
do desempenho global.

OOs indicadores de desempenho sao correlacionados de forma a
possibilitar a identificacdo de relacdes de causa e efeito.

OOs pyincipais indicadores de desempenho possuem metas de curto e
de Igngo prazos, estabelecidas com base nas estratégias e em
referenciais comparativos.

O@s referenciais comparativos utilizados no estabelecimento de metas
tém seus desempenhos projetados e justificados.

Os indicadores de desempenho e as metas definidas sao
omunicados as partes interessadas, de acordo com a sua pertinéncia.



Critério 3 - Clientes

ste critério avalia os principais processos de
Interpretacao do mercado competitivo e de relacionamento
com os clientes.

Verifica como a organizacao sistematiza o conhecimento
do, identificando os requisitos e expectativas dos
, € como torna-se conhecida pelos mesmos.
ampém analisa como a organizacao promove a melhoria
ontinua no relacionamento com os clientes, visando a
INténsificar a sua satisfacao.
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Critério 3 - Clientes - Nivel 1

OOs clientes e mercados sdo segmentados /agrupados, segundo
suas caracteristicas, visando ao desenvolvimento de acoes

especificas.

OAs necessidades dos grupos de clientes sao analisadas e
gerenciadas.

O0Os produtos e marcas sao divulgados de forma a promover
acoeg’ de compra, criar credibilidade e imagem positiva.

OAY sugestOes, solicitacOoes e reclamacOes dos clientes sao
tratadas e utilizadas para promover acoes de melhoria.

OA organizacao avalia a satisfacao e a fidelidade dos clientes e
alisa os fatores de insatisfacdo. As informacoes obtidas sao
tilizadas para implementar acées de melhoria.




3.1 — Imagem e Conhecimento do Mercado — Nivel 2

OA organizacado possui informacoes segmentadas por grupos
de clientes e/ou segmentos de mercado, incluindo clientes
potenciais e da concorréncia.

OAs necessidades dos grupos de clientes, incluindo os
potenciais, sao identificadas, analisadas e gerenciadas.

OA organizacao analisa a importancia relativa ou valor das
necessidades dos clientes ou grupos de clientes.

InNformacoes sobre os mercados, clientes e imagem sao
ayaliadas e gerenciadas, sendo tomadas acoes de melhoria,
ando necessario.

Os produtos e marcas sao divulgados aos clientes e ao
ercado de forma a promover acOes de compra e criar
edibilidade e imagem positiva.




3.2 - Relacionamento com Clientes - Nivel 2

OA organizacao seleciona e disponibiliza canais de
relacionamento que permitem aos clientes adquirir seus
produtos/servicos, reclamar, sugerir e solicitar providéncias.

OAs sugestoes, solicitacoes e reclamacoes dos clientes sao
tratadas e utilizadas para promover agcoes de melhoria.

OA organizacao avalia e gerencia a satisfacao, os fatores de
Insatigfacao e a fidelidade dos clientes, sendo adotadas acgoes de
corrgcao/melhoria, quando necessario.

OAs transacoes junto aos clientes sao acompanhadas, a fim de
evitar problemas de relacionamento, permitindo uma
realimentacao rapida e capaz de gerar acbes de melhoria.

O relacionamento com os clientes € desenvolvido de forma a
tender as suas expectativas, promover fidelidade, repetir
egocios e obter referéncias positivas.



Critério 4 - Sociedade

Este/critério avalia as formas de contribuicdo para o desenvolvimento economico e
social, decorfentes da atuacao responsavel, ética e transparente da organizacao e
como sag” minimizados o0s impactos sobre o ambiente e sobre a sociedade,
associaghs aos seus processos, produtos/servicos e instalacoes.

Avalia fambem os esforcos da organizacdo em acoOes de apoio a comunidade e a
particpacao da forca de trabalho nesses esforcos.
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Critério 4 - Sociedade - Nivel 1

O0Os impactos ambientais dos produtos, processos e/ou instalacoes
sao identificados e tratados.

O Os/ requisitos legais e regulamentares aplicaveis estao
Identificados e o0 atendimento a estes requisitos € monitorado.
[ A organizacao desenvolve acOes de preservacao ambiental e
busca envolver as pessoas da forca de trabalho nestas acoes.

[A organizacao desenvolve acdes de interesse comunitario e busca

envglver as pessoas da forca de trabalho nestas acoes.

OA/organizacao estabelece, divulga e mantém atualizadas diretrizes

d comportamento ético, incluindo medidas que evitem

d/scriminacdoes de gualguer natureza, visando a orientar a atuacao
a forca de trabalho.




4.1 — Responsabilidade Sécio-ambiental — Nivel 2

O0Os eventuals impactos sociais e ambientais dos produtos, processos e
Instalacoes sao identificados e tratados, sendo tomadas acoOes para
minimizar os riscos relacionados.

0Sao/ identificados os requisitos legais e regulamentares aplicaveis a
organizacao e verificado o atendimento a esses requisitos e
regulamentos.

O/As pendéncias ou eventuais sancoes referentes aos requisitos legais
e regujamentares, aos aspectos relativos ao comportamento ético e aos
requigitos contratuais sao tratadas, visando a regularidade das
ativildades da organizacao.

OA utilizacao de recursos naturais é realizada de maneira gerenciada,
visando a racionalizacao deste uso.

A organizacao promove agdes de conscientizagcdo e envolvimento das
essoas da forca de trabalho e de parceiros em guestdes relativas a
eservacao ambiental e a responsabilidade publica.




4.2 — Etica e Desenvolvimento Social — Nivel 2

OEstao estabelecidas diretrizes de comportamento ético que
orientam a atuacao de todas as pessoas da forca de trabalho.
Estas diretrizes sao analisadas e mantidas atualizadas e
Incluem medidas para evitar discriminacao de qualquer
natureza.

OA orgahizacao identifica as necessidades da comunidade e

mantgm uma relacao transparente com a sociedade.

~

0S&0 realizadas acoes de interesse comunitario, a partir das
necessidades identificadas.

A organizacao mobiliza as pessoas e parceiros para
tividades de interesse comunitario.

A organizacao avalia e zela pela sua imagem perante a
ciedade.




Critério 5 - Informacdes e Conhecimento

Este critério examina a gestao das Informacdes necessarias para 0 gerenciamento
das atividades da organizacao e para a promocao da melhoria do desempenho e da
competitividade.

Avalia os/métodos utilizados para selecionar, utilizar, comparar e tornar disponiveis
as infopmacdes-chave, bem como o seu alinhamento com os planos de acao.

Vs

Tamb¢m trata das formas de gestao do capital intelectual da organizacao.
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Critério 5 - Informacdes e Conhecimento - Nivel 1

OA organizacdo identifica, utiliza e mantém atualizadas as
Informacdes necessarias a tomada de deciséo e a melhoria do
desempenho.

OAs principais informacOes necessarias a tomada de deciséo e a

melhoria do desempenho estao disponiveis para 0S usuarios, no
tempowe/t‘fe forma confiavel, atendendo as suas necessidades.

OAs informacdes comparativas e as instituicoes consideradas como
referénciais comparativos adequados sao  selecionadas,
considerando a sua pertinéncia.

OAs informacdes comparativas séo utilizadas para analisar o nivel de

desempenho, estabelecer metas e introduzir melhorias nos métodos
e trabalho, produtos e processos, e sao mantidas atualizadas.

As habilidades e conhecimentos que compdem o capital intelectual
ao compartilhados internamente, protegidos e preservados.




5.1 - Gestao das Informacdes da Organizacao - Nivel 2

OA organizacao seleciona, obtém e gerencia as informacoes
necessarias para a tomada de decisdao e melhoria do seu
desempenho.

OOs principais tipos de informac0es sao consistentes com as
demandas das estratégias, dos processos mais importantes e
da tomada de decisao.

ecessidades dos wusuarios das informacbes sao

atualizacao, a confidencialidade e a integridade das
rmacoes sao asseguradas.




5.2 - Gestao das Informacbes Comparativas - Nivel 2

OA organizacdo determina as necessidades e prioridades de
iInformacdes comparativas e as seleciona segundo critérios definidos.

OAs organizacOes consideradas como referenciais comparativos sao
identificadas e existem criterios para definir a pertinéncia das
Informacdes comparativas obtidas.

ormacdes comparativas sao utilizadas para tomada de
decis@do e para introduzir melhorias e inovacdoes nos produtos,
Progessos e metodos.

Informacdes comparativas se relacionam com 0s principais
processos e metas de desempenho.

As necessidades dos usuarios das informacdes comparativas sao
tendidas no que se refere a integridade, confidencialidade e
ualizacao da informacéao.




.3 — Gestao do Capital Intelectual — Nivel 2

OO capital intelectual é identificado e desenvolvido, visando ao
aumento do valor dos produtos e servicos para os clientes e ao
aproveitamento de novas oportunidades.

O0Os conhecimentos que compOem o capital intelectual sao
compartilhados internamente.

OA drganizacao identifica, desenvolve e incorpora novas
tecriologias.

OA producédo de conhecimento, o pensamento criativo e
ovador sao incentivados continuamente.

organizacao mantém e protege o capital intelectual.




Critério 6 - Pessoas

Este critério trata das praticas relacionadas a organizacao do trabalho, ao
desenvolvimento das pessoas e a utilizacédo de todo seu potencial, alinhados com os
planos da organizacao, preparando-as para suas atividades e para as mudancas
previstag nos planos.

Também sao analisados os esforcos para criar um ambiente propicio a melhoria do
desempenho, a efetiva participacao, e ao crescimento das pessoas e da
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Critério 6 - Pessoas - Nivel 1

OA organizacédo do trabalho / estrutura de cargos € implementada de
forma a estimular a iniciativa, a criatividade, a resposta rapida e o
desenvolvimento do potencial das pessoas que compoem a forca de
trabalho.

OA selecao e a contratacao de pessoas levam em conta os requisitos
necessarios a funcao e ao atendimento dos processos, das
estratégias, dos planos e das metas da organizacao

0O desémpenho, a remuneracao e o reconhecimento das pessoas sao
gerencCiados de forma a estimular a obtencdo de metas de
desgmpenho.

necessidades de capacitacao sao identificadas e tratadas,
cgnsiderando as estratégias, planos, processos mais importantes e
ecessidades das pessoas.

Os fatores que afetam a saude, a seguranca e o bem-estar da forca
e trabalho s&o identificados e a sua satisfacao € avaliada, sendo que
Informacdes obtidas s&o utilizadas para promover acoes de
lhoria.




6.1 - Sistemas de Trabalho - Nivel 2

0O trabalho e os cargos séao definidos e implementados de forma a
estimular a iniciativa, a criatividade, a flexibilidade, a resposta rapida
e 0 desenvolvimento do potencial das pessoas que compdem a forca
de trabalho.

OA forca de trabalho é selecionada interna e externamente e
levando em conta requisitos de desempenho, de
igualdade e de justica.

0O desempenho dos membros da forca de trabalho é gerenciado, de
forma a estimular a obtencao de metas de desempenho e a cultura
dd exceléncia e o desenvolvimento da carreira das pessoas.

A remuneracao, o reconhecimento e os incentivos estao vinculados
0 alcance das metas de desempenho

OA comunicacao eficaz e a cooperacao entre os membros da forca
de trabalho dos diversos setores / areas sao incentivadas.




.2 - Capacitacao e Desenvolvimento - Nivel 2

OA capacitacao e o desenvolvimento da forca de trabalho é consistente
com as estratégias, os planos, e com as caracteristicas dos principais
Processos.

OAs necessidades de capacitacao e desenvolvimento s&ao identificadas
considerando as necessidades dos membros da forca de trabalho.

EIAS divefsas categorias da forca de trabalho, incluindo a alta direcao,
de um plano de desenvolvimento profissional.

romocédo da melhoria continua, da cultura da exceléncia e do
apyendizado sé&o abordadas nos planos de capacitacao e
d¢senvolvimento.

A capacitacdo da forca de trabalho é avaliada em relacédo a sua
tilidade na execucéao do trabalho e a sua eficacia no apoio a obtencao
das estratégias da organizacao.




.3 — Qualidade de Vida - Nivel 2

OA organizacao identifica e avalia os fatores que impactam no
bem-estar e na satisfacao da forca de trabalho.

OAs informacOes obtidas em relacdo a satisfacdo da forca de
trabalho sao utilizadas para promover acoes de melhoria.

O0Os fatores que impactam na saude, na seguranca € nos
aspectos de ergonomia sao identificados e gerenciados. A forca
de trabalho participa da identificacao desses fatores..

OA/organizacao desenvolve acoes para a melhoria da qualidade
vida da forca de trabalho dentro e fora do ambiente
ganizacional.

O clima organizacional propicio ao bem-estar e a satisfacao

as pessoas € mantido por meio de beneficios, servicos,
liticas e programas.




Critério 7- Processos

Este critério avalia as agdes de gerenciamento
dos processos relativos ao produto, dos
processos de apoio, dos fornecedores e de
gestaofinanceira, visando suportar suas
estratéegias.

Tambeéem avalia como estes processos sao
rojetados, executados, avaliados e

elhorados para aprimorar o desempenho da
ganizacao.
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Critério 7- Processos - Nivel 1

S hecessidade dos clientes sado incorporadas nosS pProcessos
relativos ao produto, de forma a criar valor as partes interessadas
pertinentes.

0O desempenho dos principais processos relativos ao produto e de
apoio é acompanhado por meio de indicadores e a organizacao
atua sobre resultados indesejaveis.

O0Os principais processos relativos ao produto e de apoio sao
0S segundo padrOes definidos, possibilitando que sejam
executados sob condicdes controladas.

0O/ atendimento aos requisitos de fornecimento € avaliado e o
desempenho dos fornecedores €& comunicado aos mesmaos,
iIsando a melhoria do fornecimento.

gestao financeira esta alinhada com as estratégias e planos
IS importantes, sendo o plano orcamentario gerenciado de modo
segurar eficacia na utilizacao de recursos.




7.1 - Gestao de Processos Relativos ao Produto - Nivel 2

essidades dos clientes e da sociedade sao incorporadas nos
processos relativos ao produto, criando valor para as partes interessadas
pertinentes.

O0Os produtos/servicos e respectivos processos sao projetados
considerando aspectos referentes a inovacao, a atualizacao tecnologica
e/ou experiéncia acumulada.

OOs projetos dos produtos/servicos e respectivos processos Sao
gerenciados de forma a assegurar que 0s produtos/servicos sejam
entregues isentos de nao-conformidades, atendendo aos requisitos dos
clientes e da sociedade.

Os/processos de producéao/prestacao de servicos sao gerenciados por
i0 de indicadores de desempenho e é assegurado que 0s requisitos
racionais e dos clientes sao atendidos.

S processos relativos ao produto sao analisados e melhorados de
fokiha a obter o melhor desempenho, mantendo-os alinhados com as
sidades do negocio e com as orientacdes estratégicas.




7.2 - Gestao de Processos de Apoio - Nivel 2

OA necessidade de novos processos de apoio ou a sua
adequacao é identificada e implementada.

0Os processos de apoio sao definidos e planejados de modo a
atender as necessidades e requisitos dos processos relativos
ao produto.

OAs necessidades dos clientes, dos mercados e da sociedade
sao consideradas para estabelecer os requisitos dos processos
de apoio.

0 @s processos de apoio sao executados e melhorados de
odo a garantir o atendimento dos processos relativos ao
roduto.

Os processos de apoio sao gerenciados por meio de
dicadores de desempenho, tomando-se acao
\iirenciallcorretiva, guando necessario.




7.3 - Gestao de Processos Relativos aos

Fornecedores - Nivel 2

[0Os fornecedores sao selecionados e avaliados conforme
critérios especificos.

O0Os requisitos de fornecimento sao comunicados aos
fornecedores de forma a evitar problemas de fornecimento.

0O desempenho dos fornecedores € acompanhado por meio
de indicadores.

0Os fornecedores sao informados a respeito do proprio
desempenho.

A organizacao desenvolve acOes com os fornecedores,
om vistas a reducao dos custos associados a gestao do
ornecimento.




7.4 — Gestdo Econdmico-financeira — Nivel 2

O0Os aspectos que causam Iimpacto na sustentacao
economica do negocio sao gerenciados.

OA organizacao assegura 0s recursos financeiros para
atendimento das necessidades operacionais.

OA organizacao assegura os recursos financeiros para realizar
Investimentos decorrentes das estratégias e planos de acao.

OAs opcOes de captacado e destino de recursos financeiros
sao/selecionadas conforme critérios especificos, levando em
conta os riscos associados.

OO plano orcamentario € gerenciado para otimizar 0S custos
ssociados as atividades e assegurar eficacia na utilizacao de
CUrsos.




Critério 8 - Resultados



Critério 8 - Resultados




Critério 8 - Resultados - Nivel 1

OResultados relativos aos clientes e ao mercado.
(exemplo: satisfacao dos clientes, participacao no mercado, fatores de
Insatisfacao).

OResultados econdmico -financeiros.

(exemplo: receita de vendas, rentabilidade, margem operacional/bruta)
OResultados relativos as pessoas.

(exemiplo: satisfacédo da forca de trabalho, capacitacéo das pessoas)
sultados relativos aos .fornecedores, a sociedade e aos
pyocessos de apoio e organizacionais.

xemplo: desempenho de fornecedores, responsabilidade publica e
idadania)

OResultados dos processos relativos ao produto

(exemplos: nao-conformidade de produto e de processos, qualidade e
produtividade)




Critério 8 - Resultados

0 Comentarios Gerais 1:

— No criterio 8, devem aparecer no minimo todos o0s
resultados relativos aos indicadores utilizados na analise
critica do desempenho global

—/Alguns resultados relevantes equivale a mais de um
resultado.

- A maioria dos resultados relevantes equivale a "metade
mais um" dos resultados.




Critério 8 - Resultados

0 Comentarios Gerais 2:

— A medicao e fregléncia da apresentacao dos resultados
devem ser coerentes com a freqiiéncia de analise critica do
resultado (ciclo de aprendizado). E preciso que as
organizacbes mecam oS resultados e que tenham
momgentos de reflexao sobre os mesmos.

- Og' pontos apresentados nos graficos devem ser alinhados
(sincronizados) com o ciclo de aprendizado, dque
geralmente e anual. De nada adianta apresentar, por
xemplo, 24 pontos num grafico, sem que tenham ocorrido
omentos de reflexdo para verificar se a pratica adotada é a
mais adequada para a organizacao.




Critério 8 - Resultados

OReferencials comparativos:

Um referencial comparativo, para ser considerado pertinente,
deve ser apresentado e justificado no critério 5 - nivel 1 e no item
5.2 - nivel 2.

OTendéncia;

cia: apresentacao dos 3 ultimos pontos consecutivos.
Apengs 2 pontos nao permitem pontuar tendéncia.

- Tehdéncia favoravel: sdo 3 ultimos pontos consecutivos com
regultados favoraveis (ascendente ou descendente, conforme
elhor atender as metas da organizacao), incluindo os resultados
0 ano anterior ao analisado.

Deve-se apresentar explicagcoes / justificativas para resultados
gue nao apresentam tendéncias claramente favoraveis ou
esfavoraveis (quando os resultados n&o possuirem 0S trés
timos pontos consecutivos em ascensao ou declinio).




8.1 - Resultados Relativos aos Clientes e ao Mercado -
Nivel 2

Apresentar resultados relevantes e decorrentes de métodos
aplicados. Eles devem ser, no minimo, relativos a:

e satisfacao de clientes
e participacao no mercado
o fatores de insatisfacao

e 0S relativos aos Indicadores mencionados no
item 2.3

e outros referentes ao critério 3.

tas:

apresentar resultados estratificados por grupos de clientes e
egmentos de mercado (quando aplicavel).

- 0S referencials comparativos referentes ao mercado devem
branger os concorrentes.



8.2 - Resultados Econdomicos-financeiros - Nivel 2

Apresentar resultados relevantes e decorrentes de
metodos aplicados.
Eles devem ser, no minimo, relativos a:

e receita de vendas
e rentabilidade
e margem operacional/bruta

e 0S relativos aos indicadores mencionados no
item 2.3

e outros referentes ao item 7.4




8.3 - Resultados Relativos as Pessoas - Nivel 2

Apresentar resultados relevantes e decorrentes de
metodos aplicados.
Eles devem ser, no minimo, relativos a:
o/ satisfacao da forca de trabalho
e capacitacao de pessoas
e 0S relativos aos indicadores mencionados no
item 2.3
e outros referentes ao critério 6



8.4 - Resultados Relativos aos fornecedores - Nivel 2

Apresentar resultados relevantes e decorrentes de
metodos aplicados.
Eles devem ser, no minimo, relativos a:

desempenho dos fornecedores

e 0OS relativos aos indicadores mencionados no
item 2.3

e oOutros referentes ao item 7.3.




8.5 - Resultados dos Processos Relativos ao Produto -
Nivel 2

Apresentar resultados relevantes e decorrentes de
metodos aplicados.
Eles devem ser, no minimo, relativos a:
 qualidade
* produtividade
* ndo-conformidades associadas aos produtos,
SE@rvicos, processos e projetos
0s relativos aos indicadores mencionados no item 2.3

e outros referentes ao item 7.1.




8.6- Resultados Relativos a Sociedade - Nivel 2

Apresentar resultados relevantes e decorrentes de
metodos aplicados.
Eles devem ser, no minimo, relativos a:

* responsabilidade publica.

* responsabilidade ambiental e cidadania.

0s relativos aos indicadores mencionados no
item 2.3.
* outros referentes ao critéerio 4.




8.7- Resultados dos Processos de Apoio e
Organizacionais - Nivel 2

Apresentar resultados relevantes e decorrentes de
metodos aplicados.
Eles devem ser, no minimo, relativos a:
* processos de apoio (item 7.2).
* gfitérios 1, 2 e 5.
capacitacao de pessoas, que nao tiverem sido
solicitados explicitamente nos demais itens do
critério 8.
* 0S relativos aos indicadores mencionados no item
2.3.




