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EXCELENCIA
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Foz do Iguacu,
Maio de 2013

.1" OBJETIVO

» Analisar criticamente as praticas e resultados de gestao
utilizadas nas empresas;

* Iniciar o uso do MEG da Fundacado Nacional da
Qualidade (FNQ) na identificacdo de lacunas de gestao
e proposta de melhorias para uma empresa local .
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BUSCA DA EXCELENCIA

“A Exceléncia em uma organizacao depende
fundamentalmente de sua capacidade de
perseguir seus propésitos em completa
harmonia com seu ecossistema. A
Fundacdo Nacional da Qualidade entende
as organizac6es como sistemas vivos,
integrantes de ecossistemas complexos, com

0s quais interagem e dos quais dependem.”
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NACIONAL DA

ENQE:s: BUSCA DA

QUALIDADE

EXCELENCIA

Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ):
« “... ¢ um centro brasileiro de estudo, debate e irradiagdo de conhecimento
sobre exceléncia em gestao”;

» Fundada em 11 de outubro de 1991 por 39 organizag6es privadas e publicas
€ uma organizacdo ndo-governamental sem fins lucrativos, que administra o
Prémio Nacional da Qualidade® (PNQ);

*“Seu conselho relne destacados executivos e pensadores do Pais, que
ajudam a instituicdo a cumprir a sua missdo de disseminar amplamente 0s
Fundamentos da Exceléncia em Gestdo para organizacbes de todos os
setores e portes”;

« “.. contribui, assim, para o aperfeicoamento da gestdo, o aumento da
competitividade das organizacdes e, consequentemente, para a melhoria da .,

qualidade de vida do povo brasileiro. s s w0
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BUSCA DA EXCELENCIA

Os diferenciais da FNQ:

+ Conhecimento das melhores praticas de gestéo (disponiveis nas
publicagdes, cursos, seminarios, foruns, Banco de Boas Praticas,
viodeoteca e Portal da FNQ;

e Treinamento (mais de 70 mil pessoas participaram de curso sobre
Modelo de Exceléncia da Gestdo® - MEG);

« Distribuicdo de mais de 690 mil Critérios de Exceléncia;

» Até a sua 192 edigdo em 2010, o Prémio Nacional da Qualidade®
(PNQ) recebeu 524 candidaturas;

— Envolveu mais de periodo 5.477 voluntarios na banca examinadora;

— ... Qque visitaram 171 organizagoes;

+ Atualmente re(ine mais de 260 organizacoes filiadas dos setores
publico e privado. '
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Sobre s FNQ Sobre a Filagdo Nicleos de Estudos

FNQ runsacio
auaLIDADE Comunidade de Boas Praticas . Metodologia (MEG)

% Publicagdes . Perguntada Semana . Prémio (PNQ)

EXCELENCIA EM GESTAD
Pesquisas . Enquetes . Solugdes de Avaliagao
Artigos e Entrevistas . Autoavaliaggo Assistida | . Sobre Pontos e Medalhas Indicador da Gestao (INMG)

Sala de Imprensa Buscar

0 Faca seu login

Acesse funcionalidages
ferramentas & tonteidos exclusivos

E£-mail ou CPF

[ Novoportr [ 3]

Entenda o que mudou no portal da FNQ. Faga um tour pelo
descubra como ficou mais facil encentrar as informagdes que precisa.
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0 Noticias O Cursos

Mais recentes |

Patrocinios

Presencial

40  centrode Gonhesimento - FNG N [——
ABR  |nterpretac&o Critérios de Exceléncia
191032013 2013
FNQ e Sescoop criam ferramenta on-line para
avaliar a gestao de cooperativas
o P Preserat SOV
a 46  Comtode Connecimento-FNQ
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Sobre a FNG Sobre a Fillagd Sala de Imprensa Buscar

PURBACA

suatioase Noticias Cursos. Comunidade de Boas Praticas Metodologia (MEG)

P TS TR Publicages Eventos Pergunta da Semana Premio (PNQ)
Pesquisas Videoteca Enquetes

Solugoes de Avaliagao
Artigos e Entrevistas Autoavaliagao Assistida Sobre Pontos e Medalhas.

Indicador da Gestao (INMG)

0 Faca seu login 7

hecse funcionsideds
ferramentas e conteddos exclusivos
O cursos

E-mail ou CPF

Para quem n&o conhece a origem e os fundamentos do Modelo de
€ uma maneira perfeita para comegar. Por meio dos cursos on-line e presenciais, 0s participantes véo
ter contato com o estudo de praticas de melhorias de gestdo, sua importancia e os resultados que séo
gerados por quem adota o: érios de Exceléncia

eléncia daGestao® (

Cursos Online Gratuitos

Contando com as vantagens de & adaptacao que o dista rmite, Voté encontrard em nosso ambiente
de aprendizagem o CUrSS para o primeiro contato com o estudo de praticas de melnorias de gestéo. £ Sign in with Facebook

Usuérios j4 cadastrados no portal antigo, com dificuldade de acesso 208 cursos virtuais, ¢l in | Sign in with Linkedin

IMPORTANTE: Prezado usuario, informamos que o curso virual “Primeiros Passos para a Exceléncia” esté passando por
um processo de reviséo e que, por este Motivo,

Patrocinios

FNQ .;:::ln CAPACITAGAD €

FNQ:::: il FNQ::s::

EXCELENCIA EM GESTAD EXCELENCIA €M GESTAD EXCELENCIA €M GESTAD
Modelo de Exceléncia Primeiros Passos Sensibilizagéo para a —

= = % COPREA SRR
da Gestédo® para a Exceléncia Exceléncia ) A“
Modelo de Exceléncia da Primeiros Passos para a Sensibilizagdo para a
Gestéo® Exceléncia da Gestéo Exceléncia da Gestéo

DIGITAL <>
Cursos Presenciais




BUSCA DA EXCELENCIA

Fundamentos da exceléncia:

. Pensamento sistémico;

. Aprendizado organizacional;

. Cultura de inovacéo;

. Lideranga e constancia de propésitos;

. Orientagdo por processos e informacdes
. Viséo de futuro;

. Geragdo de valor;

. Valorizacdo das pessoas;

. Conhecimento sobre o cliente e o mercado;
10. Desenvolvimento de parcerias;

11. Responsabilidade social.
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BUSCA DA EXCELENCIA

O diagrama da gestao:
PLANEJAMENTO £
DEFINICAO DAS
PRATICAS E PADROES - . '
- VER‘FIC'\CAO
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BUSCA DA EXCELENCIA

Critérios de exceléncia:

 Critério 1 — Lideranca,;

» Critério 2 — Estratégias e Planos;
 Critério 3 — Cliente;

 Critério 4 — Sociedade;

» Critério 5 — Informacfes e Conhecimento;
» Critério 6 — Pessoas;

» Critério 7 — Processos;

e Critério 8 — Resultados.

BUSCA DA EXCELENCIA

NIVEL DE MATURIDADE

N

1 Critérios de Exceléncia: aplicados s

Classe
1 Exceléndia Mundial organizagdes que j& tm um modelo
/_- de gestao bem estruturado e que
estdo mais proximas do estado da
arte da sua gestao.

2 Critérios Rumo a Exceléncia:
aplicado as organizagées que j&

2 Rumo a i
Exceléncia implantaram um programa de
melhoria da gestéo em busca do
estadodaarte.

3 Critérios Compromisso com
Exceléncia: aplicado as organizagtes
3 Compromisso que estao em estigio inicial da
com a Exceléncia A 2
implantacdo de um programa de

> melhoria da gestao.
TEMPO E ESFORCO

Fgura: Evolugao e estedglos de maturidade da gestao




BUSCA DA EXCELENCIA

» Para as Micro e Pequenas Empresas (além dos
trés niveis descritos) existe um nivel de
introducéo para programas de melhoria da
gestdo (ha um software de Autoavaliacéo
disponivel no portal da FNQ);

e Os oito Critérios de Exceléncia estao
subdivididos em:
— 23 Itens de avaliagao;

— Sendo 17 relativos a Processos Gerenciais e 6 a
Resultados.

BUSCA DA EXCELENCIA

Itens 0 18 17

Marcadores 43 79 98




BUSCADA EXCELENCIA

Informa-
Li Estratégias Cii Sociedad gdes e P P
mento

Os primeiros sete critérios tratam dos “processos gerenciais’, sao subdivididos em dois ou trés itens, e cada item contempla
de quatro até oito marcadores, nos quais sao apresentados os requisitos da gestdo. Em cada um dos Itens existem “Notas”
que tem o proposito de esclarecer, apontar inter-relagdes existentes nos Itens, definir abrangéncias e ndo se constituem em
requisitos adicionais.

Resultados

O dltimo critério é relacionado aos resultados obtidos pela organizacio. E importante notar que o Critério Resultados
esta divididos em seis Itens, abrangendo todas as partes interessadas.
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PADROES GERENCIAIS — (‘como” a organizacdo atende requi;ito S

gerenciais):
» PadrGes de trabalho (os responséaveis, os métodos, a periodicidade e os
aspectos de proatividade);

» Métodos utilizados para o controle (verificagdo do cumprimento dos padrdes
de trabalho);

« Abrangéncia das praticas de gestdo (areas, processos, produtos e/ou pelas
partes interessadas, conforme o0s requisitos, abrangidas pelo processo
gerencial em questéo);

« Continuidade das praticas de gestéo (inicio de uso e uso ininterrupto);

* Aprendizado (exemplos recentes de melhorias incorporadas ou em
incorporacao relativas as praticas de gestdo adotadas); e

* Integragdo (coeréncia de praticas de gestdo com estratégias, inter-
relacionamento entre praticas de gestdo e cooperagéo, na implementacao de
praticas de gestdo, entre areas e com partes interessadas).




Busca da exceléncia

RESULTADOS ORGANIZACIONAIS:
« Séries histéricas de resultados relevantes (analise de tendéncia);

 Resultados quantitativos (pelo menos trés periodos consecutivos,
com ciclos de planejamento e de analise do desempenho na
organizacdo);

« Niveis de desempenho esperados (associados aos principais
requisitos de partes interessadas);

 Referenciais comparativos pertinentes (comparacao no mercado ou
no setor de atuacao, na regiao ou mundialmente);

« Nivel de competitividade dos resultados alcancados pela
organizacéo.

BUSCA DA EXCELENCIA

“A exceléncia é um horizonte,
uma busca continua.

N&o ha como permanecer no

ponto em que pensamos té-la

alcancado.”




PERFIL DA
ORGANIZACAO

inclui a descri¢ao, concorréncia e ambiente
competitivo, histérico da busca da
exceléncia em gestéao, organograma e
outros aspectos relevantes.




PERFIL DA ORGANIZACAO

“... deve propiciar uma viséo global da organizacao,
do negécio ou setor de atuacdo e seus principais desafios.

Inclui aspectos sobre o relacionamento da organizacéo
com suas partes interessadas e um histérico da busca da
exceléncia.

... redacdo livre, incluindo figuras
ou tabelas, deve ser apresentado considerando-se os itens
gue se seguem, sendo que os pontos eventualmente
nao aplicaveis devem ser justificados. '

... a descricdo de
praticas de gestéo e de resultados deve ser evitada.”

1.Descricao da organizacao:

a) Instituicdo, propdsitos e porte da organizacao;

b) Produtos e processos;

¢) SAcios, mantenedores ou instituicdes;
d) Forca de trabalho;

e) Clientes e mercados;

f) Fornecedores e insumos;
g) Sociedade;
h) Parceiros;

i) Outras partes interessadas.




5 PERFIL DA ORGANIZACAO

2. Concorréncia e ambiente competitivo:

a) Ambiente competitivo;

b) Desafios estratégicos.

3. Aspectos relevantes (requisitos legais,
conflitos e cultura/modelo de negdécio);

Histdrico da busca da exceléncia (cronologia);
Organograma (nomes, responsaveis, areas e

funcodes).
T Teenons
@gam
CRITERIOS DA
EXCELENCIA
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LIDERANCA
Critérios:

Como a organizagao implementa processos gerenciais que contribuam diretamente para o
1 estabelecimento do compromisso com a exceléncia e a sustentabilidade, e para a transparéncia e
o aumento do nivel de confianca das partes interessadas

Como a organizacao implementa processos gerenciais que contribuam diretamente para o
engajamento da forca de trabalho e das demais partes interessadas no éxito das estratégias e na
promocgao da cultura da exceléncia.

Como a organizagao implementa processos gerencias que contribuem diretamente para avaliar o
desempenho operacional e estratégico em relacao a metas e as informagdes comparativas do setor
ou do mercado.




LIDERANCA

Versao Critérios de

(1000 pontos).

Governanga
Corporativa

Garantia da equidade
entre sécios, mantenedores
e instituidores e protegao
dos direitos das partes
interessadas.

Versao Rumo a Excelénda

Exercicio da Lideranga
e Promogao da Cultura
da Exceléncia

Exercicio da lideranga e
interagao com as partes
interessadas.

Anilise do
Desempenho da
Organizagdo

Referenciais
comparativos.

Estabelecimento e
atualizagao dos
Valores e Principios
Organizacionais.

Tomada,
comunicacao e
implementacac

de decisoes.

Comunicagao de fatos
relevantes a sociedade e
partes interessadas.

Prestacao de contas
da diregio.

O Regras de conduta e
\ tratamento de
questoes éticas,

Gestao dos riscos
empresariais.

Tomada,
comunicagdo e
implementagdo

de decisoes.

Identificagéo e
desenvolvimento de
mudangas culturais.

Estabelecimento de
Padrées de Trabalho,

Refinamento dos
processos gerencials.

Investigacao das boas
praticas de gestio de
outras orqanizacoes.

Comunicagao de valores
e principies
organizacionais.

Avaliagao e
desenvolvimento de
lideres.

Estabelecimento de
Padrdes de Trabalho.

Avaliacao do

desempenho

operacional e
estratégico.

Comunicacao das
decisoes.

Acompanhamento
da implementagao
das decisdes.

LIDERANCA

Versao Rumo a Exceléncia (500 pontos).

Governanga
Corporativa

Gestdo dos riscos
empresariais.

Atualizagdo dos
Valores e Principios
Organizacionais.

Tratamento das
questoes éticas nos
relacionamentos
internos e externos.

Tomada,
comunicagao e
implementacac

de decisoes.

Prestagdo de
contas da direcao.

EXercicio da Lideranga
e Promogao da Cultura
da Exceléncia

Exercicio da lideranca e
interacao com as partes
interessadas.

Comunicagao dos
Valores e Principios
Organizacionais.

Identificacdo e
preparagao de lideres
potenciais.

Avaliacao e
desenvolvimento de
lideres.

Estabelecimento de
Padrdes de Trabalho.

Verificacao do
Cumprimento dos
Padroes de Trabalho.

ao
Desempenho da
Organizacao

Identificagao das
necessidades de
informacoes
comparativas.

Anélise do
desempenho
operacional e

estratégico.

Comunicagao das
decisoes.

Acompanhamento
da implementacao
das decisoes.

Analise do
Desempenho da
Organizacao

Promocéo do
Aprendizado
organizacional,




Versao Rumo a Excelénda

Versao Compromisso
coma Excelénda

LIDERANCA

Versao Compromisso com a Exceléncia (250 pontos).

@ Estabelecimento dos valores e dos principios organizacionais;
@ Comunicacao dos Valores e principios organizacionais;

® Questdes éticas nos relacionamentos internos e externos;

@ Tomada, comunica¢do e implementacao de decisdes;

@ Exercicio da lideranga e interagdo com as partes interessadas;
B Verificacdo do cumprimento dos padroes de trabalho;

B Avaliagdo e melhoria das préticas e padroes; e

@ Analise do desempenho operacional e estratégico.

Acionistas
(Sécios)

Funciondrios

Clientes

Reunidio de Conselho (Encontros
Scemestrais), Reuniio coma
Randon Participagdes (Encontros
Mensais), Reunido de
Resultados (Encontros Mensais),
Reuniio de Cendrios (Encontros
Anuais como etapa do PE).

Mantém um relacionamento de trans paréncia e de proximi-
dade. O comp i ista estd evidenciad
da  pela partici da Alta Diregio nas reunifies com a Randon
Alta Diregdo  Participagies ecom o Conselho € por meio dos resultados da
Organizagao. 30 nessas reunides que surgem as oportunidades
de negécio da Organizagio.

As reunidies mensais, com a participagio de toda forga de
trabalho, sio utilizadas como o principal meio pam a interagio
entre a Alta Diregiio e os funciondrios. Nessas reunibes, hd
cspago para manifestagio dos funciondrios quanto a diividas ¢
sugestdes. A participagio de toda a Alta Diregio nas reunides
demonstra o comprometimento dessa com a forga de trmbalho.
Participagio na festa de Natal e outros,
Aatuagio do Diretor Comercial e Gerentes permite & Organi-
zagdo identificar novas oportunidades de negéeios por meio do
conhecimento das necessidades atuais e futuras dos clientes. A
Orrganizagio disponibiliza aos clientes sediados na regido Sudeste
do pais, um gerente de atendimento a montadoras dedicado
exclusivamente  atuagio nessa regido. Os clientes sio visitados,
principalmente pelo Diretor Comerial & pelas Geréncias de
Vendas e Engenharia que, da mesma forma, identificam s uas

i As i sio trazidas pam
a Onganizagio e o analisadas através de estudo de viabilidade
do negicio. Cabe destacar que oportunidades estrtégicas sio
discutidas nas reunides do PE. As visitas aos clientes sio progra-
madas, panhacas d o um
préprio de cada di iro d
du ad

p quep conforme
dos negédios.
(8]

Reuniio Mensal (Encontmos
Mensais) e eventos (Encontros

Anuais/Esporddicos).

Integrantes do
Grupo Gestor

Visitas de atendimenm e o a0
de acompan hamento (Ocorrem Lol
conforme necessidade). Gipcacer

mento com ocome a partir de

Visitas de desenvobimento e [ g, visits, nas quais a Organizagio disute situagdes do mercado

Comunidade

(Conforme
necessidade).

de atuagio ¢ perspectivas pam o8 novaos negdcios, bem como
regras de fornecimento, obedecendo ao sistema corparativo de
Desenvolvimenta de Fornecedares.
A participagio em evenmws, palestras e entidades de classe ou
setoriais como, par exemplo, a SAE —Segio Caxias do Sul per-
; mitea troca de expeniéncias e informagbes relativas a negécio ¢
:;m:‘:::‘:::ﬁ“’s Integrantesdo a0 mercada de atuagio, propiciando a identificagio de eventuais
(Conforrescicind ofpmgamado), Grupo Gestor. o Vnmﬂc : escolas ¢

O progmma “Florescer” que retine criangas da comunidade e
filhos de funciondrios, F uma pritica de referéncia na interagio
com a comunidade.

Grupo Gestor.




ESTRATEGIAS E PLANOS

Como a organizagdo implementa
processos gerenciais que
contribuam diretamente para a
geracdo de estratégias
consistentes e coerentes e de um
modelo de negdcio competitivo.

Como a organizagdo implementa
processos gerenciais que
contribuam diretamente para
assegurar o desdobramento, a
realizacao e a atualizacdo das
estratégias da organizagdo.




ESTRATEGIAS E PLANOS

Versao Compromisso com a Exceléncia (250 pontos).

. i B Definicao das estratégias;
R @ Definigao de indicadores, estabelecimento de metas e defini¢ao
de planos de acao;
@ Comunicacao das Estratégias, metas e planos de acao; e
@ Monitoramento da implementagao dos planos de agdo.

de Excelénda

Versao Rumo a Excelénda

Versao Compromisso

coma Excelénda

ESTRATEGIAS E PLANOS

Missdo, visdo, pol
objetvos estratégicos

- e icas ¢
Estrarégioo

Desdobramento dos
Gerencial objetivos estratégicos
das metas dos setores

Procedimentos
Operacional < operacionais ¢
planos de ag¢io

es Produgio Fornecedores  Pessoas Finangas Cidadania




CLIENTE

Como a organizacao implementa processos
gerenciais que contribuam diretamente para
entender as necessidades e expectativas dos
clientes-alvo, para tornar produtos e marcas
conhecidas e a imagem favoravel para
conquistar clientes e mercados,

Como a organizagao implementa processos
gerenciais que contribuam diretamente para a
satisfagao dos clientes e sua fidelizacdo aos
produtos e marcas.




CLIENTE

Versao Compromisso com a Exceléncia (250 pontos).

B Segmentacao de mercado e definicao dos clientes-alvo;

@ Identificacdo, analise e compreenséo das necessidades dos
clientes-alvo;

@ Divulgagao de marcas e produtos aos clientes e ao mercado;

@ Tratamento das reclamacgdes ou sugestoes; e

Versao Rumo a Exceléndia ® Avaliacao da satisfacdo dos clientes.

Versao Compromisso

com a Exceléncia

CLIENTE

Visitas de Assisténcia Conforme GTEC - Assisténcia
e e T
: Reclamagies de Clientes  Relatério semanal GTEC e GPLO (Ge-

Erau de utilizagio nivel de consumo - (porte do cliente) ncia de Programagio e
beneficios beneficios procurmdos pelos clientes Logiacica}

- (tipo de produto) Solicitagio direta aos Anual GTECe GPLO

2 clientes de necessidades

demogréfica caracteristicas da populagdio (raga, de melhoria

f:‘l:'m i:';’ L, catado civil, Informaghes deVendas  Levantamentoantal Vendas

X X X . X Pesquisa de Satisfagio de  Anual Marketing

stcio-econdmica caracteristicas sociais e coondmicas da  Cliences

populagio (renda, posses, eswmlaridade,
classe social e ocupagio profissional)

zeogrifica critérios geogrificos (localizagio,
densidade populacional) :

psicogrifica cultum (valores, tradies, estilode vida, ~ Fessoa Fisica Prazo de entreg, progo competitivo, qualidade no
interesses, opimides, hibitos de atendimento, confiabilidade ¢ limpeza.
COTS Lm0 ). Médicos Prazo de entrega, confiabilidade, assessoria média e

laudos evolutivos.

organizagio do mercado  setores existentes e organizados de

mercado Convénios Variedade de exames, localizagio, capacidade de
produgio e confiabilidade.
Empresas Prego competitivo, prazo de entrega, qualidade do

atendimento.




CLIENTE

Attude social com i Conduta em relagio
# Meio ambiente Apoioa aos funciondrios
G * Insti wigiies de caridade « Respeito
« Qualidade de Vida * Escoles e universidades « Saldrio
* Comunidade * Organizagdies artisticas * Carreira
Conduta nos negocios Produtos
* Reputagio * Caracterfsticas
* Inovagio * Desempenho
* Saiide financeira * Conformidade
* Qualidade da * Durabilidade
administragio * Qualidade
» Confabilidade
organizacional
For¢ade vendas Comunicagio
* Tamanhoe cobertura * Propaganda
* Competéncia » Relagbes piblicas
* Cortesia * Promogiies
* Confiabilidade « Mala direta
* Capacidade * Telemarketing
de respasta
Canais de Servigos Apoio Pregos
distribuigio = Instalagio * Manuais ® Prego-padrio
* Localizagio » Qualidade € prazas * Treinamento do ® Descontos
* Servigo * Dispanibilidade consumidar * Bonificagio
* Eficiéncia de pegas « Consultaria * Condighes de
pagamento
Telefone rCIlenne:s,oamnlfld?de‘ : l.Renlnmm‘ sugerir, solicitar

Caorreio Eletrbnico
Extranet

Internet
Feiras e eventos
Encontro de frotistas

Encontro Rede Suspensys

EDI - Sistema de comunicagio
direta com as montadoras
Assistentes téonicos
Assistentes de vendas
Gerentes & Grupo de Gestiio
Engenharia expe rimental e
Engenbaria do produto

Encontros de confratenizagio

Sistema de comunicagdo interna e externa

Clientes, comunidade,
fi a4 foni

e adquirir produtos
Reclamar, sugerir, solicitar

Clientes.
Clientes, comunidade,
fornecedores, acionistas

Clientes e fornecedores
Clientes
Clientes
Clientes

Clientes
Clientes
Clientes

Clientes

Clientes e comunidade

Clientes, comunidade,
fornecedores, acionistas

e adquirir produtos
Solicitar informagdies & adquiir produto
Reclamar, sugerir
solicitar informagies
Tntegrar, reclamar, suge
solicitar informagbes
Integrar, reclamar, sugerir,
solicitar informages
Integrar, reclamar, sugerir,
solicitar informages
Solicitar informagies e
adquirir produros
Reclamar, sugerir e solicitar informagbes
Reclamar, sugerir e solicitar informagies
Reclamar, sugerir & solicitar informages.

Reclamar, sugerir e solicitar informagies
Tntegrar, reclamar, sugerir,
solicitar infor magbes
Reclamar, sugerir,
solicitar informages
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SOCIEDADE

No Item Responsabilidade Socioambiental o Critério Sociedade aborda como a organizagdo implementa processos

gerenciais que contribuam diretamente para a ge

ragdo de produtos, processos e instalacdes seguros aos usuarios, a

populagdo e ao meio ambiente, promovendo o desenvolvimento sustentavel,

No Item Desenvolvimento Social o Critério Sociedade aborda como a organizacao implementa processos gerencials
que contribuam diretamente para estimular o desenvolvimento social e para promover uma imagem favoravel da
organizacdo perante a sociedade, incluindo, eventualmente, comunidades vizinhas as instalacées da organizacao.

A marchs dos 100l




SOCIEDADE

Versao Compromisso com a Exceléncia (250 pontos).

@ Tratamento dos impactos sociais e ambientais adversos de produtos,
processos e instalagbes;

@ Identificagdo e analise dos requisitos legais, regulamentares e contratuais
aplicaveis a questdes socioambientais;

@ Conscientizacdo e envolvimento das pessoas da forca de trabalho nas
questoes relativas a responsabilidade socioambiental; e

@ Selecdo e desenvolvimento de projetos sociais voltados para o
desenvolvimento nacional, regional, local ou setorial.

Versao Rumo a Excelénda

Versao Compromisso

coma Excelénda

SOCIEDADE

Aspecto
Grande movimentagio em decoméncia de atividades da 3

ipor exemplo, colégios)

Instalagio da empresa em pequenas cidades

Obras de instalagio de redes de espoto, tubulagio de gis e rede de
transmissio de energia elética

Produws que trazem riscos iminentes 4 sadde dos usudrios, @is como
cigarro ¢ hebidas alcodlicas

Produtos que trazem riscos a satide dos usudrios se consumidos/
manipulados de forma ermda, tais como remédios ¢ produtos quimicos

Sociais

Instalagiio de organizagies com atividades que o sio bem vistas
pelas pessoas (exemplo, penitencidrias ¢ aterros sanitirios)

Empresa de grande porte em cidade pequena

Instalagio de empresas em locais com baixa industrializagio

Instalagio de canteiro de obras tempardrio, por exemplo part a cons-
trugio de uma usina hidrelétrica

Geragio de efluentes liquidos industriais ou de esgotos sanitirios
Geragio de residuos sélidos (ex. embalagens contaminadas, metais,
matéria orginica)

Geragio de Emissdes Atmosféricas (fumaga, gases, particulados)
Geragio de Ruido

Consumo de matéria-prima (ex. madeira, metais)

do trinsito local

Mudangas nos hibitos e cultura da comunidade
Trnstornos ok de tréinsito, congest
to ¢ corte de fomedmento dedgua ¢ enengia clétrica

Doengas nos usudrios
Intoxicagies nos usudrios

Desvalorizagio dos imdveis da regido

Dependéncia na geragio de empregos e efeitos na
cconomia em caso de demissiies em massa

ras atividades de 1l

popuiag

(pescadores vio tabalhar nos hotéis, fibrcas...)

Subrecanza nos postos de satde do local
Alteragio da qualidade das dguas superficiais efou
subterrineas

Alteragio da qualidade do solo ou acupagia de dreas
(aterms)

Alreragio da qualidade do ar
Inchmodos & vizinhanga

Contribuigio para redugio da disponibilidade de
TECUTS08 MATLTA TS




INFORMACOES E
CONHECIMENTO
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INFORMACOES E
CONHECIMENTO

Como a organizacao implementa
processos gerenciais gue
contribuam diretamente para a
disponibilizacao sistematica de
informacoes atualizadas, precisas
e seguras para 0s usuarios, com
apoio da tecnologia da
informacao.

Como a organizagao implementa
processos gerenciais que
contribuam diretamente para o
aumento do diferencial
competitivo da organizagao por
meio do desenvolvimento e da
protecao dos ativos intangiveis e,
particularmente, dos
conhecimentos que sustentam o
desenvolvimento das estratégias
e das operacdes.




INFORMACOES E
CONHECIMENTO

Versao Compromisso com a Exceléncia (250 pontos).

Versio Critérios @ |dentificacdo das necessidades e definicao dos sistemas de informacao;

deBxcelénda @ Tratamento da seguranca das informacdes para assegurar sua atualizagao,
confidencialidade, integridade e dispenibilidade;

VersaoRumoa Excelénda ® Obtencéo e atualizacao das informacdes comparativas; e

@ Compartilhamento e retengao do conhecimento.

Versao Compromisso
coma Exceléndia

INFORMACOES E
CONHECIMENTO

FINALIDADE
- 5 a de todas as do grupo, do informagtes de vendas, produgio, supri-
SAP R mentos, manutengio, RH, contabilidade, custos ete.
: - Controle ¢ padronizagio de processas
- Agilizagio das decisdes.
- B kg & i F, . 256, Custos, .
STBARP (Sisterna pare C . o um tinico local (Al Forna, Aciaria, Laminagio, Custos, Utilidades ete )
- Ferramenta auxiliar dos engenheims de pracesso.

Acompanhamentm de

Resukados deRrtios). & Andlise de dados através de fungies estatisticas.

- Gemgio de grificos ¢ relatérias.

- Dispanibilizagio de informagdes atualizadas e servigos, atrvés de qualquer computadaor ou dos quiosques

INTRANET em locais na using, tais como: beneficios, politicas, comunicagies internas,
concursos, acessos a bancos comerciais, dicas gerais, catilogos telefonicos, hordrios de vios, informagdes
institucionais, curiosidades cobre a empresa, aplicativos especificos ete.

INTRAMON - - Dispanibiliza informagbes sobre os processos da Unidade — relatérios ¢ grificos
Intranet da Unidade = Servigos: lista telefdnica interna, planties da Unidade, escala de revezamento ete.
Comunicagio remota
utilizando VPN (Varfead - Possibilita acesso aos sistemas industriais da Unidade, de qualquer lugar do mundeo.
Private Network)

- Divulgar e fazer cumprir as politicas, diretrizes, normas, regulimentos e procedimentos carporativos especificos.

- Disponibilizar os documentos normativos corporatives, visando obter uma eficiente penetragio da informa-
&30 junto aos empregados,

- Documentar todas as informagoes da Empresa de cunho politicn, organizacional € administrativo, de cariter

SGO (Sistema de
Gestdo Organizacional)

regulamentador.
Sistema de Documentaeio:  Informar para toda a forga de mabalhoos procedi permcionais perdnentes
ormas, padrdes - Treinamento no lacal de trbalho,
trabalho, registros

.. - Divulgar Valores e Diretrizes para toda a forga de trabalho.
Sula do Geackod VI 1 srojotos o foems 4o coneole pam toda a fov de eraballve,

Jomais ¢ Revistas - Divulgar bre 2 G0 a Unidade para s Jas, seus Bamiliares e 2 em geral,

- Disponibilizar a0 empregado, através da incranet acessada das estagdes de trabalho ou quicsques, suas infor-

Acendimentm RH arao .
fmenty mages funcionais, como por exemplo dados cadastrais, horas extras, férias ete.




PESSOAS

Como a organizacao implementa processos gerenciais que contribuam diretamente
para a capacitacao e o desenvolvimento dos membros da forca de trabalho.

Como a organizagao implementa processos gerenciais que contribuam diretamente
para a criagdo de um ambiente seguro e saudavel e a obtencao do bem-estar, da
satisfacdo e do comprometimento das pessoas.




PESSOAS

Versao Compromisso com a Exceléncia (250 pontos).

Versao Critérios @ Definicdo e implementacao da organizacao do trabalho;
de Exceléncia B Selecdo e contratacio das pessoas;

a8l ificaca i itaca Ivi ;
Versio Rumo  Exceléndia dentificacdo das necessidades de capacitacao e desenvolvimento;

@ Forma de realizacao dos programas de capacitacao e desenvolvimento;

Versdo Compromisso
coma Excelénda

@ Identificacao dos perigos e tratamento dos riscos relativos a saide
ocupacional, seguranca e ergonomia; e

@ Avaliagao da satisfacdo das pessoas;

PESSOAS

s - Diretor
Supervisio Téenico

N Gernte
Fungiio g R
Subordinac Supervisor Supervisor
Subardinagsa de Montagem de Pintura

T

E aforma de selegio por cancurso, vlsando valarizar ¢ plcmnr as recursas humanos, consoli-

dando od to e d do, por meio de critérios de
T e 3o ejou fe belecidos na PCR, i aIP 3.3, de 20-3-95 e item 7 da

Cllcuhl DGE/06/97, de 31-3-97, vigorando na Emplesadcsd.e 1992. Nesses recrutamentos, sio

considerados os pré-requisitos de laridad: ié ed ipenho. Os progi de

selegio interna sdo divulgados na Cemignet e nos q\mdms de aviso.

E realizado por concurso piiblico, e vigora na Cemig desde 05/10/88, objetivando oxigenar a
Empresa com a renovagio de idéias, pela admissio de novos talentos.
E

Recrutamento Externo  em atividades operacionais: eletricistas, operadores de subestagdes, meci
regras do concurso piiblico sdo estabelecidas no documento IP-3.1 e os editais divulgados no
MINAS GERAIS, 6rgio oficial dos Poderes do Estado, Cemigner, Internet ¢ em jornais de gran-
de circulagio.
Tem periodicidade anual e é dido a d k matriculados nos dois dltimos
anos de cursos universitdrios ou no iltimo ano de cursos écnicos profissionalizantes. Para selegio
Eaifzx Canaiiir dos es[zgi{uiﬂ;. zqemig Jr?n[émymrlwénia com o |y!s[itl!l(= Euvaldo Lodi, entidade da Fiemg, vi-
sando dar uniformidade e imparcialidade aos critérios de selegdo, que sdo de acordo com aIP. 7.1,
de 30-11-98. A divulgacio das vagas de estigio e do processode selegdo € realizada pelo IEL em
todas as escolas conveniadas, Gemignat, Intemnet, quadros de aviso, e jornais de grande circulagio.
E regulamentada pela Lei 6.019 de 03-01-74 & supre a necessidade transitiria par substituigdo de
pessoal permanente ou por actimulo tempordrio de servigo. E: 30 ¢ feita conforme 1P-3.4

Mio-de-obra tempordria
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Como a organizacao
gerencia, analisa e melhora
05 processos principais do
negocio e os processos de
apoio, de modo a assegurar
a geragao de produtos
excelentes para os clientes,
atendendo as necessidades
e expectativas de todas as
partes interessadas.

PROCESSOS

Como a organizagdo gerencia,
analisa e melhora os processos
relativos a fornecedores, de
modo a promover o
desenvolvimento e melhoria
da cadeia de suprimento e
para o comprometimento das
fornecedores e parceiros com
a exceléncia.

Comeo a organiza¢ao gerencia,
analisa e melhora processos
gerenciais que contribuem
diretamente para a
sustentabilidade econdmico-
financeira da organizacao.




PROCESSOS

Versio Compromisso com a Exceléncia (250 pontos).

@ Determinacdo dos requisitos aplicaveis aos processos;
8 Controle dos processos;

@ Analise e melhoria dos processos;

B Selecéo de fornecedores;

@ Envolvimento e comprometimento dos fornecedores
com os valores e os principios organizacionais; e

@ Elaboracao e controle do orgamento.

PROCESSOS

Clientes * Especificacoes técnicas de um
produto ou servigo;
* Prazo de entrega;
* Prazo de garantia;
* Preco e as condigies de pagamento
& MUuitos ourros.
Sociedade * Nio produzir efluentes poluidores
do ar, dgua e solo
Colaboradores * Saldrio compartivel com a fungio e
com o mercado;
* Oportunidade de desenvolvimento
pessoal e profissional;

¢ Traramento justo € muitos outros.

Acionistas * Retorno adequado do capirtal
investido;

organizagio;
* Perspectivas de desenvolvimento
do negécio, além de outros.

Fornecedores * Negdcios lucrativos;
* Oporrunidades de parcerias;
* Relacionamentos duradouros, erc.




PROCESSOS

PROCESSOS B DESCRICAO SUMARIA
SINTERIZACAO
Sintenzagio tipo esteira continua .
Moderna sistema HPS (discos de pelotizagio) para utilizagio de finas de minétio "(;‘:I::“ 2
Capacidade atual: 1,75 M tjano

Principais insumos; minério de ferro, coque e fundentes Quslidade
Produm final: sinter, principal componente da carga metilica do Alto Forno
ALTO FORNO
Alto forno com modemo sistema de refrigeragio que dispensa o uso de refratinos.
Sistema de camegamento “topoe sem cone”, - Volume de produgio
Granulador de escria SCakto
Capacidade atual: LOOM tano = Qualidade
Principais insumos: sinter, coque, calcino e qua ato
Produto final: gusa liquide, principal produto da aciaria
ACIARIA
Pitio de preparagio de metilicos
2 prepuradores para armagenagem de gusa
2 convertedores LD-LBE de 110+ (1 “standy™) - Qualidade do ago
1 Forno Panela -Prgo
1 Méquina de Lingomamento Continuo (MLC) - Volume de produgio
Capacidade atual: 1,2 M tfano = Custo
Principais insumaos: gusa liquido, sucatas, ferra, ligas ¢ fundentes
Produtos finais tarugos de 12 m de comprimento e se¢io quadrada de 155 mm, pe-
sando 2,15¢
LAMINAGAO
Laminador 1;
Forno de reaguecimento automéatico (120 ¢/h)
2 linhas de laminagio ¢ velocidade final de 75 m/s
Sistema de resfriamento
2 novas (2003) icas %
Capacidade atual: 675.000 t/ano - Qualidade dosgo
Produto final: fic-méquina com bitolas entre 5.5 mm ¢ 160 mm. = -
Laminador 2: ~Yoluens d geodagho
Fomode i {140 gh), @ =l
1 linha de laminagio e velocidade final de 120 mjs
Sistema de resfriamento

2 compactadores automdticos
Capacidade atual: 525.000 tfano
Produtw final: fio-méquina com bitolas entre 5,5¢ 320 mm




RESULTADOS

agoes e COnﬁec’,

Processos >
Gerenciais « Resultados
ACOES m Resultadow EFEITOS
09% Sociedade
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RESULTADOS
» Econdmicos-financeiros;

Clientes e mercado;

Sociedade; i .
Pessoas; o
Processos; e . '?.{:‘r::f:
Fornecedores.
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RESULTADOS

Deve abranger uma série historica que
permita analisar tendéncias:

e Critérios da exceléncia 3 ciclos;

 Rumo exceléncia e compromisso 2 ciclos.

RESULTADOS

Nome do indicador

Unidade s
le medida Para permitir
100 andlise de tendéncia
Referencial comparative
a0 - Dadas histdricas (média do Sewr)
60 Para permitir andlise

do Nivel Atual

40 -
e mensurado? Diregio
. do melhor
pos fjlbl;l.l:am sua apre : 20 ——
: de
rado por uma relago ou taxa (
invés de uma grandeza absohita? 0

02 03 04 ABC Empo

. Pode ser comparado com referen




Grupo

RESULTADOS FINANCEIROS

Endividamenm Passivo circulante mais exigivel de longo prazo dividido pelo patrimnio liquido.
Composi¢io do endividamento Passiver circu lante dividido pelo passivo circulante mais exigivel de longo przo.
Endividamento oneroso R fivididos pelo p iroulante mais exigivel de longo prazo
Imohilizagio Ative permancnte dividido pelo patrimdnio liguido

Liquidez comente
Liquidez geral

Prazo médio de recebimento de vendas
Prazo médio de ity de

Ativo circulante dividido pelo passivo circulante
Ativo circulante mais exigivel de long prazo dividid
s exigivel de long prizo

Nimero médio de dias para o recchimento

pelo passiy

Prazo médio de pagamento de compras
Cliclo financeirn

Gengao de caixa

i médio de dias para a renivagio

Miimero médio de dias pars pagamento

Prazo médio de reéebimento de vendas mais pmzo médio de renovagio de esto-
ques menos praza médio de pagamentr de compras

Saldo médio de caixa dividido pelo mal de vendas

Gira do ativo Receita liquida dividida pelo ativo

Rentabilidade pam o patrimdnio liguido Luem lquido dividido pelo patriménio liguido

AT Receita de vendas menos o custo dos produtes vendidos, dividido pela recein
de vendas

Vendas Receita de vendas dividida pela receita de vendas prevista

Crescimento da receita Total de vendas no periodo de um ano dividido pelas vendas no ano anterior.

Valorecondmico agregado (EVA) Luem liquido menos custo de oportunidade de ca pical

EBITDA (LAJIDA}Y Lucm antes dos juros, imposto de enda, depreciagio e amortizagio.

fndice de cobertura das despesas fi EBITDA dividido pelas despesas financei

Participagio no mercado

RESULTADQOS CLIENTES

Percentual das vendas totais do seror de aruagio

Conhedimento Percenmual de entrevistados que tém imagem positiva da organizagio

Fidelidade Percenmal de entrevisiados que lembram da marca em primeiro lugar (Top Of Mind), Ouros
indicadores refativos 20 conhecimento dos clientes incluem: nimero de insergies espontincas
€ positivas na midia / nimero de acessos ao site / erc.

Sarisfagdo Percental de clientes que se declararam satisfeitos ou muito satisfeitos,

Insatisfagio Miimero de reclamagies procedentes dividido pelo wwl de unidades vendidas (servigos pres-
tados, etc.). Nio existe uma definicio geral e Ginica, A medigio € feita geralmente de forma in-
direta por meio do monitoramento de fatores adversos tais como: quantidade de devalugdes de
produtos defeitnosos [ nimero de reclamagdes recorrentes e graves / ligagdes ao SAC [ entregas
fora do prazo [ arendimentos em garantia | etc.

Relacionamento Tempo médio de solugao de problemas relarivos is diversas etapas do relicionamento; pré-ven-

da, venda ¢ pés-venda. Considerar a solugio do problema o arendimento ds necessidades dos
clientes ou a implementagio de a¢io corretiva com eficicia comprovada e relatada ao cliente,




RESULTADOS SOCIEDADE

Conformidade social
Imagem piblica

Investimento / recursos alocados
em responsabilidade social

Beneficios dos programas sociais
Custo ambien al

Conformidade ambiental
Investimentos [ recurso alocados

em gestio ambiental

Risco ambiental

Divulgagio

Ponmacio obrida pelo sistema de avaliagio do Instituro Ethos (ou equivalente)
Percenwmal de entrevistados em pesquisa que declaram ter imagem positiva sobre a
responsabilidade piblica da organizagio

Valor investido em programas sociais (incluindo o tempo disponibilizado do pessoal
interno), dividido pela receita

Beneficio obtido pela sociedade com o programa (diminuig3o dos problemas | niimero
de pessoas arin gidas)

Custo dos danos ¢ dos a0 Meio Ambi no perfodo de um ano, divididos pela
receita. Estes custos incluem: Multas e sangdes aplicadas pela sociedade + Corregio de
danos rais como limpeza de vazamentos, descontaminagies, indenizagdes | custos relati-
vos & interrupgies de atividades,

Percenmal de requisitos atendidos divididos pelo toral de requisitos totais apliciveis
baseados na legislagio e nos compromissos ambientais assumidos.

Valor investido em gestio ambiental (incluindo o tempo disponibilizado do pesseal
interno), dividido pela Receita, :

Nimero de nio-conformidades ambientais

Niimero de aspectos ambientais inaceitiveis (aspecto cuja combinagio de probabilidade,
gran de controle e dano potencial a0 meio ambiente é considerada muito ala e exige
planos de melhoria)

Valor dispendido para divalgar as aghes sociais e ambientais;

RESULTADOS PESSOAS

Indicador

Desempenho das pessoas

Melhoria continua a
produrividade

Avango na carreira

%6 da forga de rrabalho envolvida em gnlpos multifuncionais

Sﬁd:pmsqu:sc c jadas em atividades vinculadas
da i des:luml!

o ko do ralsilho % de pesscas que se sentem com autonomis e delegagdo suficientes (extraida

da pesquisa de clima)

% de p que nio i pervisio direta

Nimero de sugesiies implementadas dividido pelo total de funciondrics,
% de pessoas que participam de times de melhoria.

Tempo para di w a pedide de

Selegio e contratagdo Eficdcia da sefe¢io (% de pessoas admitidas que permanecem apiés o perioda

de experiéncia)

Indicador consofidado (por nivel ou drca relativo as avaliagoes de desempentio)
Indicadores relarives aoc PPR — P de ¥ G0 nos K

Valor econdmico agregadn por pessoa ( EBITDA dividido pelo nimero de pes-
soas da forga de taball

ke l:allwum melns mdlwdluus e das equipes.

% de op: pr idas i

% de pessoas promovidas nos tiltimos 12 meses.

Equidade darelmuwnn;an 96 de fungbes com equidade externa

Habilidades % das habili exigidas por fungio e que foram efetivamente disse minadas
Medigio do éxito do el nxplﬁtu apas um periodo pré-determinado
Eficdcia do i por melhoria de i dos ou indir por

Cultura da exceléncia

Sande ocupacional,
SEEUTLNCE € CrEonomia

entrevistas com as chefias)
Investimento em treinamento dividido pela receita

Volume de meinaments  Nimero de horas de treinamento dividido pelas horas dis poniveis

Percentual cumprido do plano de treinamento

% de pessoas da forga de rabalh h i os Valores e Prin-
cipios orguumemus (extraido d: pesquisa de chmn)
Indicad ans

Freqitada® g ilade doucidintes

Freqiiéncia de quase-acidentes

% de pessoas com dﬂcmﬂcupaclmml

Niimera de pessoas das e haras de t

indice de qualidade de vida (nom média ou pumdemdn da pesquisa de clima)

Bem-estar, satisfagio ¢ indice de satisfagio (% de pessoas que se declararam suficicntemente motiva-
MoLvagio das ¢ satisfeitas na pesquisa de clima)

% de pessoas satisfeitas com os beneficios {extraida da pesquisa de clima)




RESULTADOS PROCESSOS

| Grupo | Indicador Definica
% de produtos produzidos dentro do padrio
Conformidade do prodisn Indices de rejeigio cm ctapas eriticas.
% de produtos rechissificados
Prazo de entrega T de produtos sntrc el nnpwprnme:ldn
Atendimento em garantia Valar d la valar dos produtos
Receita de novos produtos ouservigos % da receita obrida de produtas langados o menos de um determinado perioda
Meses para o total investido em um novo produto ou novo processo seja
[eurpo I desuptrah equhmlcmnolncronpawmd gerdo
Nimera de ndo conformidades por prajem
Conformidade de projeta Tempo real de projero dividida pelo tempa prevism
Custo real de projeto dividido pelo custo previsto
Custo real do processo dividido pelo custo ideal (Forma recomendada com base no
ot conceito ABC — custeio baseado nas atividades)
Friiveleco Producio por pessos da forga de trabalbo
‘Receita por pessoa da forga de tabalho
Consuma por unidade produzida (enemgia, dgua, ete., confonme caracteristicas espe-
Eficiéneia Opermcional eificas do processo e produto)
% da capacidade global urilizada
Conformidade do procesio Niimero de ndo-conformidades de processo
% de materisis perdidas em relagio ao toral ucilizado
Desperdicia Nimero de horas de retrabalho sobre o total de horas programadas
Tempo impodutiva dividido pelo tempo total
Qualidade do plancamento 6 da progrmacio de produgio realizada
Tempo médio entie falhas de equipamentos criticos (MTBF)
Niimera de no-conformidades
Maon % deardens de servigo atendidas no prazo progamado
Indicadomes upmﬁmsmlmdmmgusun Medidas de satisfagio do cliente interno
de carda processo deapoio % de cumprimento dos acordos de niveis de servigos
Eficicia do sistema de qualidade (pereentual de agbes corretivas | preventivas que
mumhwmn nmmﬁnmdad:s)
pela
Li D:s«npmhrhhdermga. :mnidodequawu apedﬁuschpcsqﬂmdechma
Pesscas com ermngs i {% sobre atotal
de lideres ansais)
. % de planos estratégicos executados
Expeson s Fewd %:hsppzmthftl;m viddas nos processos de das esirinik
Informagdes e Conhecimento memﬁ-hdudsd- 1o — — - S
nos iltimos 12 meses divididos pelo ntimero tocal dtpqanu-chﬂc)

RESULTADOS
FORNECEDORES

Conformidade do produte
Pontualidade na entrepa

% de volume de compras vindo de fornecedores com qualidade assegurmd.

Ni de nio-conformidades maiores por auditaria de fornecedor com qualidade assegurada

N de nio i o F “anD.r e ,-" cay

indice global de desempenho (nota média ou ponderada das notas acribuidas aos div fatores rek )
Eo iy realizada no perfodo de um ano, descontads a inflagio e ocusto do desenvolvimento de fornecedores

Giro de estoque (365 dividido pelo nimero médio de dias de estoque)
% de agbes corretivas implementadas no prazo e com eficicia pelos fornecedores
% de fornecedores que participam de eventos promovidos pela organizagio

% de fornecedores que de envolvin € comp i com os Valores e Principios da
‘Organizagio
% de fornecedores que p relaci carac do com parceria, tais como exclusividade,

contratos de longo prazo, etc.
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