Aplicagao pratica da autoavaliagao: cenario simulado

6.1 Introducao a metodologia aplicada:

Apos aprofundar os fundamentos metodolégicos e estabelecer terminologia padronizada nos Capitulos
4 e 5, respectivamente, chega-se ao ponto nodal de aplicacao pratica do Guia de Referéncia. Este
capitulo tem como objetivo demonstrar, por meio de simulacao detalhada, como os conceitos tedricos e
as etapas processuais se materializam na conducao de autoavaliagcado da gestao eclesiastica. Assim, a
simulacao oferece oportunidade de visualizar a interacdo com os critérios de avaliacao (1 a 7) e seus
respectivos subitens, bem como a légica por tras da selecado dos marcadores e a importancia da
justificacao por evidéncias. Dessa forma, o cenario apresentado visa facilitar a compreenséao do
processo e preparar o leitor para a implementagao em sua propria organizacao.

6.2 O Questionario de autoavaliagao simulado:

O questionario que se segue foi metodicamente elaborado a partir do modelo de exceléncia preconizado
pela Fundacao Nacional de Qualidade (FNQ) e criteriosamente adaptado para o contexto
eclesiastico. As questdes foram inspiradas nos instrumentos de avaliagao da FNQ (2014) e,
fundamentalmente, alinhadas aos principios biblicos que aderem a esses fundamentos, reconhecendo

e respeitando a natureza intrinseca da gestdo em comunidade de fé.

6.3 Instrugdoes para o processamento do questionario:

Para cada subitem avaliado, selecione a opgdo de marcador que mais fielmente se aproxima da
realidade de sua comunidade de fé, considerando a aderéncia a todos os requisitos solicitados. A
acuracia do diagndstico de gestao subsequente esta diretamente correlacionada a sinceridade e a
objetividade de suas respostas. Em caso de quaisquer duvidas durante o preenchimento, recomenda-se
consultar a equipe responsavel pela aplicagdo do questionario.

6.3 Simulagao completa da autoavaliagao de organizagao ficticia.
6.3.1 Questionario de autoavaliagao

O questionario a seguir foi elaborado a partir do modelo utilizado pela Fundagao Nacional de
Qualidade — FNQ e adaptado para o ambiente eclesiastico. Os questionamentos desta autoavaliagao
foram inspirados nos instrumentos de avaliagédo da FNQ (2014) e nos principios biblicos aderentes
esses fundamentos, com adaptacdes ao ambiente eclesiastico, que tem sua prépria natureza.

Responda ao questionario assinalando a op¢ao que mais se aproxima da realidade de sua
comunidade de fé, considerando o atendimento a todos os requisitos solicitados no item

avaliado. Sua sinceridade as respostas esta diretamente associada a precisdo do diagnédstico de



gestao que sera elaborado a partir da analise de suas respostas ao questionario. Caso tenha
duvidas, consulte a equipe responsavel pela aplicagdo do questionario.

1 - LIDERANCA

Ao avaliar este CRITERIO, com 8 (oito) subitens, o objetivo & verificar o comprometimento da
autoridade eclesiastica local com o estabelecimento, disseminacéo dos valores e principios
organizacionais de sua comunidade de fé, bem como as partes relacionadas as atividades de sua
igreja ou paréquia. Também avalia como é analisado o desempenho da organizagdo como um todo
(em termos espirituais e gerenciais).

1.1 Governancga corporativa

A organizagao possui sistemas de gestao e controles exercidos na administracdo para manter a
confianga e proteger os interesses de todos que se relacionam com ela? Escolha a alternativa que
mais se aproxima da realidade da organizagao.

a ( ) Aorganizagao nao presta conta de suas agdes e resultados.

b ( ) A organizagao presta contas de suas principais agdes e resultados obtidos, conferindo
transparéncia a gestdo. Porém de forma ndo sistematica e habitual.

¢ (X) A organizagao possui um sistema de prestagao de contas sistematica e habitual e avalia os
principais riscos de suas decisoes.

d ( ) Aorganizagao possui um sistema de prestagcédo de contas e avalia os principais riscos de suas
decisoes e atua sobre eles de forma a minimiza-los.

e () Aorganizagao possui um sistema, ja refinado pelo menos uma vez, de prestacédo de contas e
avalia os principais riscos de suas decisbes e atua sobre eles de forma a minimiza-los.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

1.2 Etica

A organizacgao estimula o comportamento ético e transparente com as partes relacionadas as suas
atividades?



a () Nao existe nenhum mecanismo (formal ou informal) para assegurar o relacionamento ético com
as partes relacionadas.

b ( ) A organizagdo possui mecanismos para assegurar a ética no relacionamento interno (forgca de
trabalho) e esses mecanismos sao divulgados nos meios de comunicag¢des da organizagao.

c ( ) A organizagcao possui mecanismos para assegurar a ética nos relacionamentos interno e
externo (membresia, fornecedores, lideranga, e sociedade).

d ( ) Aorganizagado possui mecanismos para assegurar a ética nos relacionamentos interno e
externo e estimular sua aplicacido com todas as partes que se relaciona.

e (X) A organizagao possui mecanismos ja refinados pelo menos uma vez para assegurar a ética nos
relacionamentos interno e externo e estimular sua aplicagdo com todas as partes que se relacionam.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

1.3 Valores e diretrizes

A Direcao define valores e diretrizes para que seus liderados desenvolvam a cultura da qualidade e o
atendimento as necessidades das partes relacionadas a organizagao, tais como: pastores, ministros
auxiliares, membresia, fornecedores, e a comunidade de seu entorno? (exemplos de valores:
Missao, Visao, Politica da Qualidade)?

a ( ) Aorganizagao ainda nao tem valores e diretrizes definidos.

b ( ) A organizagao tem valores e diretrizes definidos mas ainda nao divulgados para as partes com
as quais se relaciona.

c ( ) Aorganizacao tem valores e diretrizes definidas, divulgados para as partes com as quais se
relaciona, e assegura o entendimento pela for¢a de trabalho.

d (X) Os valores e as diretrizes estdo consolidados e divulgados para todas as partes relacionadas,
mas ainda nao refinados.

e () Os valores e as diretrizes estdo consolidados e divulgados para todas as partes relacionadas e
ja foram refinados pelo menos uma vez.



Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

1.4 Tomada de decisoes

A Diregao conduz reunides com seus liderados, analisa o atendimento das necessidades das partes
relacionadas (membresia, ministros auxiliares, fornecedores, e a comunidade de seu entorno) e
implementa e acompanha as acdes definidas?

a ( ) Adirecédo nao realiza reunides com a equipe.
b ( ) Adirecao realiza reunides esporadicas com seus liderados.

¢ (X) A diregao realiza reunides sistematicas com seus liderados e considera as necessidades de
algumas partes relacionadas.

d ( ) Adiregéao realiza reunides sistematicas com seus liderados e considera as necessidades das
principais partes relacionadas, implementa e acompanha as agdes definidas.

e () Adirecgéo realiza reunides sistematicas com seus liderados e considera as necessidades das
principais partes relacionadas, implementa e acompanha as agées definidas. O sistema de reunides
ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

1.5 Desenvolvimento da lideranga

Os principais lideres sédo avaliados e desenvolvidos com base em conhecimento, habilidades e
atitudes exigidas para o exercicio da sua fungéo, conforme requisitos biblicos e extrabiblicos, como



por exemplo, Ex. 18. 21; At. 6.3; 1Tm. 2-12; 3.1-2), assegurando o alinhamento as estratégias?

a (X) As habilidades e competéncias necessarias para que os lideres exercerem a lideranga ainda
nao estao definidas.

b ( ) As habilidades e competéncias necessarias para os lideres que exercem a lideranca estao
formalmente definidas.

c ( ) Os lideres sao avaliados periodicamente com base nas habilidades e competéncias definidas.

d ( ) Os lideres sao avaliados e desenvolvidos periodicamente com base nas habilidades e
competéncias definidas.

e () Os lideres sao avaliados e desenvolvidos periodicamente com base nas habilidades e
competéncias, que ja foram refinadas, ao menos uma vez, para alinhamento as mudancgas
organizacionais.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

1.6 Aprendizado organizacional e cultura de inovagao

A organizacao desenvolve a melhoria e a inovagao desde a concepg¢ao de novas ideias até a sua
devida implantagao?

a (X) A organizacao ainda nao possui mecanismos para a melhoria e a inovagao.
b ( ) As melhorias e as inovagdes acontecem na organizacéo de forma isolada e esporadica.

¢ ( ) A organizagdo possui mecanismos para estimulo a novas ideias. Muitas das melhorias e
inovacgdes sédo decorrentes destes mecanismos.

d ( ) A organizagao possui mecanismos para estimulo a novas ideias disseminados por toda a
organizagao. Ha melhorias e inovagdes oriundas de diversas areas da organizagao.

e () Os mecanismos para estimular a inovagao e melhoria estdo disseminados por toda
organizagao, e ja foram refinados ao menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.



1.7 Desempenho da organizagao

A Direcao analisa regularmente o desempenho da organizagéo para verificar o alcance das
estratégias?

a (X) Nao ha analise regular do desempenho da organizacéo.
b ( ) Adirecao analisa o desempenho considerando indicadores diversos.

c ( ) Adirecao analisa o desempenho considerando indicadores em diversas perspectivas (louvor e
adoracao, discipulado, evangelismo, processos gerenciais, pessoas e sociedade).

d ( ) Adirecéo analisa o desempenho considerando indicadores em diversas perspectivas (louvor e
adoracgéo, discipulado, evangelismo, processos gerenciais, pessoas e sociedade), comparando-0s
aos referenciais selecionados.

e () O processo de analise do desempenho considera as diversas perspectivas e informacdes
comparativas e ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador para descrever suas observacdes e o valor da nota do item, em
percentual.

1.8 Informag6es comparativas
A organizagao possui métodos para a comparagao do seu desempenho?
a (X) A organizagao nao possui métodos de comparagao do seu desempenho.

b ( ) A organizagdo compara seu desempenho com referenciais pertinentes para algumas areas e
processos.

c ( ) Aorganizacao compara seu desempenho com referenciais pertinentes para as principais areas
€ processos.



d ( ) Aorganizagao analisa seu desempenho em relagao aos referenciais pertinentes, define metas e
promove melhorias com base nessas comparagdes.

e () Aorganizagao analisa seu desempenho em relagéo aos referenciais pertinentes, define metas e
promove melhorias com base nessas comparagdes. Este processo ja foi refinado ao menos uma
vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

2. ESTRATEGIAS E PLANOS

Ao avaliar este CRITERIO, com 4 (quatro) subitens, objetiva examinar como ocorre o processo de
formulacdo das estratégias da organizagao, enfatizando a analise dos ambientes internos e externos,
e como ocorre a implantagao das estratégias, incluindo, quando for o caso os principais indicadores
de desempenho e sua definicao, além do desdobramento das metas e planos de agéo.

2.1 Formulagao das estratégias

A Direcao formula estratégias considerando as necessidades de partes relacionadas as atividades
da organizagao, definindo a¢gdes para maximizar o seu desempenho?

a () Nao ha processo sistematizado para formulagédo das estratégicas.

b ( ) Aformulagao das estratégias considera as principais mudangas no ambiente externo e a
analise do ambiente interno.

c (X) As estratégias consideram as analises de ambiente externo e interno e ainda as necessidades
das principais partes relacionadas as atividades da organizagdo. Ha envolvimento das principais
liderangas nesse processo.

d ( ) As estratégias consideram as analises de ambiente externo e interno assegurando a coeréncia
entre as estratégias e as necessidades das principais partes relacionadas. Ha envolvimento de todas
as liderangas nesse processo.

e ( ) As estratégicas consideram as analises de ambiente externo e interno assegurando a
coeréncia entre as estratégias e as necessidades das principais partes relacionadas. Ha



envolvimento de todas as liderangas nesse processo. Este processo ja foi refinado pelo menos uma
vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

2.2 Definigao de indicadores e metas

A organizacao define indicadores para avaliar a implementacéo das estratégias e estabelece metas
de curto e longo prazo?

a ( ) Os indicadores analisados sdo operacionais e n&o estdo alinhados as estratégias.

b (X) Os indicadores sao definidos com base nas estratégias organizacionais sendo estabelecidas
metas de curto, médio e longo prazo.

c ( ) Os indicadores estratégicos estao balanceados para atender as necessidades das diversas
partes relacionadas (membresia, ministros auxiliares, fornecedores, e a comunidade de seu entorno),
sendo estabelecidas metas de curto, médio e longo prazo.

d ( ) Os indicadores estratégicos estao balanceados para atender as necessidades das diversas
partes relacionadas (membresia, ministros auxiliares, fornecedores, e a comunidade de seu entorno)

e ( ) Os indicadores estratégicos estao balanceados para atender as necessidades das diversas
partes interessadas (membresia, ministros auxiliares, fornecedores, e a comunidade de seu entorno)
e estdo desdobrados e alinhados aos niveis operacionais, sendo estabelecidas metas de curto,
médio e longo prazo. Este processo ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

2.3 Comunicacgao das estratégias e planos



As estratégias e planos sdo comunicadas para as partes interessadas pertinentes, a fim de
estabelecer compromissos mutuos?

a ( ) Aorganizagdo n&do comunica suas estratégias e planos.

b (X) As estratégias e planos sao comunicadas de forma sistematica para as pessoas que ocupam
posicao de lideranca.

c ( ) As estratégias e planos sdo comunicadas de forma sistematica para as pessoas que ocupam
posicao de lideranga e para as algumas partes relacionadas as atividades da organizacéo.

d ( ) As estratégias e planos sdo comunicadas de forma sistematica para as pessoas que ocupam
posicao de lideranga e para as principais partes relacionadas.

e ( ) As estratégias e planos sao comunicadas de forma sistematica para as pessoas que ocupam
posicao de lideranga e para as principais partes relacionadas. Este processo ja foi refinado pelo
menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador para descrever suas observacdes e o valor da nota do item, em
percentual.

2.4 Desdobramento das estratégias em planos de agao

As estratégias sao desdobradas em planos de acdo com alocagéo de recursos necessarios a sua
implementagao?

a () Nao estdo definidos os planos de agéo alinhados as estratégias.
b (X) As estratégias estdo desdobradas em planos de agao.

c ( ) As estratégias estao desdobradas em planos de acdo. Os recursos necessarios sao alocados e
ha acompanhamento dos planos.

d ( ) As estratégias estdo desdobradas em planos de agdo. Os recursos necessarios sao alocados e
ha uma metodologia para acompanhamento dos planos e monitoramento sistematico de sua
efetividade em relagao ao alcance das metas.

e () As estratégias estdo desdobradas em planos de agao, com recursos necessarios alocados e
que sao acompanhados e monitorados sistematicamente em relagdo ao alcance das metas. Este
processo ja foi refinado pelo menos uma vez.



Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

3. FREQUENTADORES

Este CRITERIO, com 5 (cinco) subitens, examina como a organizacdo segmenta seus
frequentadores e trata suas necessidades e expectativas, divulga suas programacgoes; e estreita seu
relacionamento com eles. Também examina com o a organizagao avalia o atendimento as
expectativas dos frequentadores.

3.1 Segmentacgao, necessidades e expectativas dos frequentadores.

A organizacéo identifica, analisa e compreende as necessidades e expectativas de seus
frequentadores?

a () Nao existe critério de segmentacgéao e definicdo dos frequentadores-alvo.
b (X) Os frequentadores estdo segmentados, porém nao sao definidos os frequentadores-alvo.

c ( ) Os frequentadores estdo segmentados e identificados os frequentadores-alvo, sendo suas
necessidades e expectativas identificadas e tratadas.

d ( ) Os frequentadores estdo segmentados. Séo identificados os frequentadores-alvo, sendo suas
necessidades e expectativas identificadas e tratadas, considerando os frequentadores atuais e
potenciais.

e () Os frequentadores estdo segmentados. Sao identificados os frequentadores-alvo, sendo suas
necessidades e expectativas identificadas e tratadas, considerando os frequentadores atuais,
potenciais e da concorréncia. Este processo ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.



3.2 Divulgacao dos servigos e da marca

Os servigcos e marcas sao divulgados aos frequentadores e a sociedade em geral para criar imagem
positiva, sem criar expectativas que ndo possam ser atendidas?

a () Aorganizacao ainda ndo possui mecanismos para divulgar servigos e marcas.
b ( ) A organizagdo possui mecanismos para divulgar seus servigos e marcas.

c ( ) A organizagao possui mecanismos para divulgar seus servigos e marcas garantindo
credibilidade, confianga e percepg¢ao de imagem, que € avaliada sistematicamente perante os
frequentadores.

d (X) A organizagéo possui mecanismos para divulgar seus servigos e marcas garantindo
credibilidade, confianga e percepg¢ao de imagem, que é avaliada sistematicamente perante os
frequentadores. Com base nessas informagdes sao definidas acdes de melhoria, que sao divulgadas
aos frequentadores e sociedade.

e () Aorganizagao possui mecanismos para divulgar seus servigos € marcas garantindo
credibilidade, confianga e percepg¢ao de imagem, que é avaliada sistematicamente perante os
frequentadores. Com base nessas informacgdes sao definidas agdes de melhoria, que sao divulgadas
aos frequentadores e sociedade. Este processo ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

3.3 Canais de comunicagao
Sao disponibilizados canais adequados para comunicagao com os frequentadores?

a ( ) Aorganizagao ainda nao dispde de canais estruturados de comunicagao com os frequentadores
e a sociedade para receber reclamacgdes, sugestdes ou solicitar informagdes.



b ( ) Ha canais e sistematica para recebimento e tratamento das reclamacgodes, sugestoes ou
solicitagdes dos frequentadores.

¢ ( ) Ha canais e sistematica para recebimento e tratamento das reclamacgdes, sugestdes ou
solicitagbes dos frequentadores, assegurando que serao pronta e eficazmente atendidas ou
solucionadas.

d (X) Ha canais e sistematica para recebimento e tratamento das reclamacgdes, sugestdes ou
solicitagdes dos frequentadores, assegurando que serdo pronta e eficazmente atendidas ou
solucionadas. Os canais de comunicacdo com os frequentadores sao apropriados para as
caracteristicas dos grupos ou segmentos de frequentadores.

e () As reclamacgdes e sugestdes recebidas pelos canais de relacionamento sao tratadas,
assegurando que serao eficazmente atendidas ou solucionadas. Os canais de comunicagao com 0s
frequentadores s&o apropriados para as caracteristicas dos grupos ou segmentos de frequentadores.
Este processo ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

3.4 Satisfacao dos frequentadores

A satisfagao, insatisfagao e fidelizagdo dos diversos grupos de frequentadores s&o avaliadas?
a (X) A organizagao n&o avalia a satisfagdo dos frequentadores de forma sistematica.

b ( ) A organizacao avalia a satisfagéo dos frequentadores de forma sistematica.

c ( ) Aorganizacao avalia a satisfacao, insatisfagao e fidelizagdo dos frequentadores, incluindo os
advindos de outras organizagdes eclesiasticas. Esse processo € aplicado para os diversos grupos de
frequentadores.

d ( ) Aorganizacgao avalia a satisfagao, insatisfagéo e fidelizacdo dos frequentadores, incluindo os
frequentadores de outras organizagdes eclesiasticas. Esse processo é aplicado para os diversos
grupos de frequentadores, sendo essas informacgdes utilizadas para intensificar seu nivel de
satisfagao.

e ( ) Aorganizagao avalia a satisfagao, insatisfagéo e fidelizagdo dos frequentadores, incluindo os de
outras organizagdes eclesiasticas. Esse processo € aplicado para os diversos grupos de
frequentadores, sendo essas informagdes utilizadas para intensificar seu nivel de satisfagao. Este
processo ja foi refinado pelo menos uma vez.



Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

3.5 Resultados relativos aos frequentadores

Possui resultados relativos a seus frequentadores tais como satisfagao, fidelizacao, nivel
atendimento as expectativas e participagao na comunidade eclesiastica?

a (X) Os resultados sao registrados ha menos de 2 ciclos e ndo ha comparagao com referenciais
externos.

b ( ) Ha histdrico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 2 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo ou expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

¢ ( ) Ha histdrico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

d ( ) Ha histérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para muitos deles.

e () Ha histérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para maioria deles.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.



4 SOCIEDADE

Este CRITERIO, composto de 3 (trés) subitens, examina como a organizagao eclesiastica contribui
para o desenvolvimento espiritual, social e ambiental, de seus fiéis e da comunidade onde esta
inserida, de forma, de forma sustentavel.

4.1 Aspectos sociais e ambientais

A organizacéo identifica os aspectos, impactos sociais e ambientais de seus servigos, processos e
instalagdes?

a () Aorganizagao nao identifica os aspectos e impactos sociais e ambientais causados por seus
servigos, processos e instalacdes.

b ( ) A organizagao identifica os aspectos e impactos ambientais de sua atuagdo. Ha agdes para
minimizagcdo de consumo de recursos renovaveis e conservagao de recursos nao-renovaveis.

¢ ( ) A organizagao identifica os aspectos e impactos ambientais e sociais de sua atuagao. Ha agdes
para minimizar o consumo de recursos renovaveis e conservagao de recursos nao-renovaveis. A
forca de trabalho da organizagao eclesiastica € conscientizada e envolvida nessas questoes.

d (X) A organizacéo identifica os aspectos e impactos ambientais e sociais de sua atuagdo. Ha agdes
para minimizar o consumo de recursos renovaveis e conservagao de recursos nao-renovaveis. A
forca de trabalho da organizagao eclesiastica, parceiros e fornecedores sao conscientizados e
envolvidos nessas questodes.

e () Aorganizagao identifica os aspectos e impactos ambientais e sociais de sua atuagao. Ha agdes
para minimizacdo de consumo de recursos renovaveis e conservacao de recursos nao-renovaveis. A
forga de trabalho da organizagao eclesiastica, parceiros e fornecedores sdo conscientizados e
envolvidos nessas questdes. Este processo ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.




4.2 Desenvolvimento social

A organizagao possui agdes para estimular o desenvolvimento social sustentavel?

a () Nao ha esforgos para o fortalecimento da sociedade e das comunidades vizinhas ou eles
ocorrem de forma esporadica.

b ( ) A organizacao direciona esforgos para executar ou apoiar projetos sociais.

¢ (X) A organizagéao direciona esforgos para executar ou apoiar projetos sociais, envolvendo os
parceiros e forga de trabalho na sua implementagéo.

d ( ) A organizagao direciona esfor¢cos para executar ou apoiar projetos sociais, selecionados por
critérios definidos, envolvendo os parceiros e forga de trabalho na sua implementacéo. E avaliado o
grau de satisfagao da sociedade ou comunidades vizinhas.

e () Aorganizagao direciona esforgos para executar ou apoiar projetos sociais, selecionados por
critérios definidos, envolvendo os parceiros e forca de trabalho na sua implementagao. E avaliado o
grau de satisfacdo da sociedade ou comunidade vizinhas. Este processo ja foi refinado pelo menos
uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

4.3 Resultados

Possui resultados relativos a agdes sociais tais como nao-conformidade ambiental, combate ao

desperdicio, preservagao do meio ambiente, acdes ou projetos comunitarios, grau de envolvimento
da forca de trabalho, percentual investido em acdes sociais?

a (X) Os resultados sao registrados ha menos de 2 ciclos e ndo ha comparagao com referenciais
externos.

b ( ) Ha histdérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 2 ciclos) favoravel e

nivel de desempenho superior ao referencial comparativo ou expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

¢ ( ) Ha histdrico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas



para alguns deles.

d ( ) Ha histérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para muitos deles.

e () Ha histdrico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para maioria deles.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

5. INFORMAGOES E CONHECIMENTO

Este CRITERIO, com 3 (trés) subitens, examina a gest&o e a utilizacdo das informacdes da
organizagao e das informacdes comparativas pertinentes, bem como, a gestdo dos ativos tangiveis e
intangiveis geradores de diferenciais da organizagao.

5.1 Informagoes da organizagao

A organizacao adota métodos para identificar e organizar as informacdes necessarias para a tomada
de decisao?

a (X) Nao existem mecanismos estruturados para a identificacdo das necessidades de informacgéo.

b ( ) Existem mecanismos para identificagao das informagdes necessarias para os principais niveis
da organizagao.

c ( ) Existem mecanismos para identificacdo das informag¢des necessarias para os principais niveis
da organizagao, sendo essas disponibilizadas para seus usuarios.

d ( ) Existem mecanismos para identificacdo das informagdes necessarias para os principais niveis
da organizacgao, sendo essas disponibilizadas para seus usuarios. Sao garantidas a atualizagao,
confidencialidade e integridade das informagdes disponibilizadas.

e () Existem mecanismos para identificagao das informagdes necessarias para os principais niveis
da organizagao, sendo essas disponibilizadas para seus usuarios. Sdo garantidas a atualizagao,



confidencialidade e integridade das informagdes disponibilizadas. Este processo ja foi refinado pelo
menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

5.2 Informagoes comparativas
A organizagao possui métodos para obter e manter atualizadas as informagdes comparativas?

a (X) Nao existem mecanismos estruturados para a identificagao de fontes de informacgdes
comparativas.

b ( ) Existem mecanismos de identificacdo e métodos para coleta das informagdes comparativas.

c ( ) Existem mecanismos de identificagcdo e métodos para coleta das informagdes comparativas,
que sao analisadas e adaptadas a realidade da organizacgao.

d ( ) Existem mecanismos de identificacdo e métodos para coleta e atualizagdo das informacdes
comparativas, que sdo analisadas e adaptadas a realidade da organizacgao.

e () Existem mecanismos de identificacdo e métodos para coleta e atualizagdo das informacdes
comparativas, que sdo analisadas e adaptadas a realidade da organizagédo. Este processo ja foi
refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

5.3 Ativos intangiveis

A organizacéo identifica e protege seus ativos intangiveis (marcas, sistemas, processos,
competéncias e talentos)?

a () Os principais ativos intangiveis ndo estao identificados.



b (X) Os ativos intangiveis séo identificados e desenvolvidos.
c ( ) Os ativos intangiveis sao identificados, desenvolvidos e protegidos.

d ( ) Os ativos intangiveis sao identificados, desenvolvidos, protegidos e a organizagdo compartilha
o conhecimento relevante para a agregacao de valor ao negocio. Ha mecanismos para a retengéo de
pessoas consideradas chave para o sucesso da organizagao.

e () Os ativos intangiveis sao identificados, desenvolvidos, protegidos e a organizagao compartilha
o conhecimento relevante para a agregacgao de valor ao negdocio. Ha mecanismos para a retengao

de pessoas consideradas chave para o sucesso da organizagdo. Este processo ja foi refinado pelo

menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

6. PESSOAS

Este CRITERIO, com 4 (quatro) subitens, examina como s&o proporcionadas as condicdes para o
desenvolvimento e utilizagao plena do potencial das pessoas que compdem a forca de trabalho, em
consonancia com as estratégias organizacionais. Também examina a capacitagao e o
desenvolvimento, bem como, os esforgos para criar e manter um ambiente de trabalho e um clima
organizacional que conduzam a exceléncia do desempenho, a plena participagdo e ao crescimento
das pessoas.

6.1 Sistemas de trabalho

A organizagao possui um sistema de trabalho que contribui para a melhoria do desempenho das
pessoas e das equipes?

a ( ) Aorganizacao ainda nao possui um sistema de trabalho que estimule a melhoria do
desempenho das pessoas e das equipes.

b (X) O sistema de trabalho contribui para a melhoria do desempenho, com critérios de sele¢ao para
contratagdo e métodos de integracao dos recém-contratados. O desempenho da forga de trabalho é
avaliado sistematicamente.



c ( ) O sistema de trabalho contribui para a melhoria do desempenho, com critérios de selegéo para
contratagdo e métodos de integragcao dos recém-contratados. O desempenho e a satisfagdo da forga
de trabalho séo avaliados sistematicamente.

d ( ) O sistema de trabalho, incluindo a remuneragéao e os incentivos, contribui para a melhoria do
desempenho, com critérios de selecao para contratagdo e métodos de integragao dos recém-
contratados. O desempenho e a satisfacdo da forgca de trabalho sdo avaliados sistematicamente.

e () O sistema de trabalho, incluindo a remuneragao e os incentivos, contribui para a melhoria do
desempenho, com critérios de selegao para contratagdo e métodos de integragao dos recém-
contratados. O desempenho e a satisfagao da forca de trabalho sdo avaliados sistematicamente.
Este processo ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

6.2 Capacitacao e desenvolvimento

O desenvolvimento das pessoas € planejado e realizado para atender as estratégias da
organizagao?

a (X) Nao ha mecanismos de identificacdo das necessidades de capacitagao das pessoas.

b ( ) Ha mecanismos para identificagdo das necessidades de capacitagdo das pessoas alinhados as
estratégias da organizagao

c ( ) Existe programa de capacitacao alinhado as estratégias da organizagcéao e que considera as
necessidades das pessoas.

d ( ) Existe programa de capacitagcéo alinhado as estratégias da organizacéo e ao incentivo da
cultura de exceléncia, que considera as necessidades das pessoas e o desenvolvimento de carreira.
A eficacia dos programas de capacitagao é avaliada.

e ( ) Existe programa de capacitacéo alinhado as estratégias da organizacéo e ao incentivo da
cultura de exceléncia, que considera as necessidades das pessoas e o desenvolvimento de carreira.
A eficacia dos programas de capacitagcéo € avaliada. Este processo ja foi refinado pelo menos uma
vez.



Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

6.3 Qualidade de vida
A organizagéao cria um ambiente seguro e saudavel para manter as pessoas satisfeitas e motivadas?

a () Os perigos e riscos relacionados a saude ocupacional, seguranga e ergonomia ainda ndo sao
identificados em todos as areas da organizagao.

b (X) Os perigos e riscos relacionados a saude ocupacional, seguranga e ergonomia sao
identificados e tratados sistematicamente. Os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e a
motivagdo também séo identificadas e avaliadas.

c ( ) Os fatores que afetam a saude ocupacional, o bem-estar, a satisfagao e a motivagao séao
identificadas e avaliadas, gerando agdes para manter o clima organizacional favoravel ao alto
desempenho.

d ( ) Os fatores que afetam a saude ocupacional, o bem-estar, a satisfagdo e a motivagdo sao
identificadas e avaliadas, gerando agdes para manter o clima organizacional favoravel ao alto
desempenho. Os servigos, beneficios, programas e politicas sdo compativeis com o mercado de
atuacao da organizacgéao

e () Os fatores que afetam a saude ocupacional, o bem-estar, a satisfagdo e a motivagdo sao
identificadas e avaliadas, gerando agdes para manter o clima organizacional favoravel ao alto
desempenho. Os servigos, beneficios, programas e politicas sdo compativeis com o mercado de
atuacao da organizacao. Este processo ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.




6.4 Resultados relativos as pessoas

Possui resultados relativos ao sistema de trabalho, capacitacdo e desenvolvimento e qualidade de
vida, incluindo absenteismo, rotatividade, clima organizacional e acidentes de trabalho, entre outros?

a (X) Os resultados sao registrados ha menos de 2 ciclos € ndo ha comparagao com referenciais
externos.

b ( ) Ha histoérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 2 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo ou expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

¢ () Ha histdrico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

d ( ) Ha histérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para muitos deles.

e () Ha histérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para maioria deles.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

7 PROCESSOS

Este CRITERIO, com 6 (seis) subitens, examina como a organizacao identifica, gerencia, analisa e
melhora seus processos principais e de apoio. Também examina como a organiza¢ao gerencia o
processo de relacionamento com os principais fornecedores e conduz a gestao dos processos
econdmico-financeiros, visando a sustentabilidade da organizagao.

7.1 Principais processos



Os principais processos, de prestacao de servigos e de apoio, e seus requisitos, sao identificados e
monitorados por meio de indicadores de desempenho?

a () A organizacao identifica os requisitos aplicaveis aos processos, porém ainda nao controla de
forma sistematica.

b ( ) Os processos sdo monitorados por indicadores de desempenho para os requisitos identificados.

c ( ) Os processos sao monitorados por indicadores de desempenho para os requisitos identificados.
Sao implementadas agdes corretivas para tratamento das nao-conformidades identificadas.

d (X) Os processos sdo monitorados por indicadores, analisados e melhorados, considerando
melhores praticas de outras organizagbes. Sao implementadas agbes corretivas para tratamento
das néo- conformidades identificadas.

e () Os processos sao monitorados por indicadores, analisados e melhorados, considerando
melhores praticas de outras organizagdes. S&o implementadas ac¢des corretivas para tratamento
das nao-conformidades identificadas. Este processo ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

7.2 Resultados dos processos principais e dos processos de apoio

Possui resultados relativos ao desempenho dos processos tais como produtividade, cumprimento de
prazos, indice de retrabalho, qualidade dos servigos prestados as partes relacionadas, indice de nao
conformidade, entre outros?

a () Os resultados sao registrados ha menos de 2 ciclos e ndo ha comparagao com referenciais
externos.

b ( ) Ha historico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 2 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo ou expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

c ( ) Ha histdrico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

d (X) Ha historico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para muitos deles.

e () Ha histérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas



para maioria deles.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

7.3 Relacionamento com fornecedores
A organizacao desenvolve e estimula melhorias no desempenho dos principais fornecedores?
a () Nao existe metodologia de qualificacédo e selegdo dos principais fornecedores.

b ( ) Os principais fornecedores sédo qualificados e selecionados visando a melhoria do seu
desempenho, que é regularmente monitorado por indicadores

c (X) Os principais fornecedores, qualificados e selecionados, sao avaliados por indicadores e
informados sobre o seu desempenho. Ha canais de relacionamento com os fornecedores.

d ( ) Aselecédo e qualificagao de principais fornecedores inclui requisitos socioambientais. Os
fornecedores sao avaliados por indicadores e informados sobre o seu desempenho. Ha canais de
relacionamento com os principais fornecedores, que sdo envolvidos e comprometidos com os
principios organizacionais.

e () Aselecao e qualificagado dos principais fornecedores inclui requisitos socioambientais. Os
principais fornecedores sdo avaliados por indicadores e informados sobre o seu desempenho. Ha
canais de relacionamento com os principais fornecedores, que sao envolvidos e comprometidos com
0s principios organizacionais. Este processo ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.



7.4 Resultados relativos aos fornecedores

Possui resultados relativos aos fornecedores tais como cumprimento de prazos, qualidade do
produto, indice de ndo conformidade, entre outros?

a (X) Os resultados sao registrados ha menos de 2 ciclos € ndo ha comparagao com referenciais
externos.

b ( ) Ha historico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 2 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo ou expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

c ( ) Ha historico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

d ( ) Ha histérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para muitos deles.

e () Ha histérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para maioria deles.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagao do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

7.5 Processos econémico-financeiros
A organizagao possui mecanismos que asseguram a sustentabilidade econémico-financeira?

a () Nao existem mecanismos para assegurar recursos financeiros para atender as necessidades
operacionais.

b ( ) O processo orgcamentario e a gestdo dos recursos financeiros asseguram o atendimento as
necessidades operacionais.



¢ (X) O processo orgamentario e a gestao dos recursos financeiros asseguram o atendimento as
necessidades operacionais. Os investimentos s&o avaliados com base nas estratégias e na
viabilidade econémico-financeira dos projetos.

d ( ) O processo orgamentario e a gestdo dos recursos financeiros asseguram o atendimento as
necessidades operacionais. Os investimentos sdo avaliados com base nas estratégias e na
viabilidade econémico-financeira dos projetos. Os riscos financeiros sado identificados e tratados.

e () O processo orgamentario e a gestao dos recursos financeiros asseguram o atendimento as
necessidades operacionais. Os investimentos s&o avaliados com base nas estratégias e na
viabilidade econdmico-financeira dos projetos. Os riscos financeiros sao identificados e tratados.
Este processo ja foi refinado pelo menos uma vez.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.

7.6 Resultados econéomico-financeiros

O desempenho econdémico-financeiro € medido por indicadores tais como receitas, margem de
contribuigao, liquidez, endividamento, relagdo entre os recursos planejados e executados, redugao
de custos operacionais, entre outros?

a () Os resultados sao registrados ha menos de 2 ciclos e ndo ha comparagéo com referenciais
externos.

b ( ) Ha histdérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 2 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo ou expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

¢ (X) Ha historico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para alguns deles.

d ( ) Ha histérico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas
para muitos deles.

e () Ha histdrico para os principais resultados, havendo tendéncia (pelo menos 3 ciclos) favoravel e
nivel de desempenho superior ao referencial comparativo e expectativas das partes interessadas



para maioria deles.

Espaco reservado ao avaliador justificar a avaliagdo do subitem e atribuir valor da pontuagao, em
percentual.



