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0 Prémio ANTP de Qualidade

O Prémio ANTP de Qualidade foi criado em 1995, por decisdo da Comissao da Qualidade e Produtividade
da ANTP, com o objetivo de estimular as organizacdes de transporte e transito a adotarem modelos de
gestao orientados para a exceléncia do desempenho e, em consequéncia, melhorarem a qualidade de
seus servigos de modo continuo e sustentado.

Para atingir este objetivo, a ANTP disponibiliza, para as organizacdes envolvidas tanto na gestao do setor,
como na prestacao dos servigos, um Programa que apresenta uma estratégia comum e compartilhada
de melhoria dos seus sistemas de gestdo. O reconhecimento nacional da melhoria dos resultados para
todas as partes interessadas se da por meio do Prémio ANTP de Qualidade.

O Prémio ANTP de Qualidade esta fundamentado em uma série de valores e conceitos gerenciais que
formam a base de um modelo de gestao orientado para a obtencéo de resultados cada vez melhores.
Apoiado nos mesmos principios que estruturam o Prémio Nacional da Qualidade e o Prémio Malcolm
Baldrige, dos Estados Unidos, contribui para o alinhamento das organizacdes do setor com as mais bem-
sucedidas organizacdes brasileiras e estrangeiras.

A partir de 2004, o Prémio ANTP de Qualidade passou a integrar, de forma permanente, o Forum Nacional
de Prémios Regionais e Setoriais — Forum QPC - criado, em 1999, para promover a troca de experiéncias
no tocante a gestao de prémios e dos programas, visando o fortalecimento institucional dos mesmos.
Além de representantes dos programas estaduais da qualidade e produtividade e de programas setoriais,
participam como convidados permanentes, o Movimento Brasil Competitivo - MBC e o Programa de
Gestao da Qualidade no Servigo Publico — Gespublica.

O Prémio ANTP de Qualidade também integra a Rede Nacional de Gestao Rumo a Exceléncia, iniciativa
consolidada em 2005, da qual participam a Fundacéao Nacional da Qualidade, prémios regionais e pré-
mios setoriais, visando o alinhamento de critérios e a troca de experiéncias no tocante aos processos de
avaliacao e aprendizagem.

Finalmente, a partir do 62 ciclo, o Programa Prémio ANTP de Qualidade vem desenvolvendo parcerias
com programas e premiagoes regionais, visando uma melhor sinergia e otimizacao de esforgos entre os
mesmos.

O Prémio ANTP de Qualidade é destinado aos érgaos gestores de transporte publico e/ou gestores de
transito; as operadoras metro-ferroviarias urbanas e metropolitanas; as operadoras rodoviarias urbanas

e metropolitanas; e as operadoras rodoviarias de média e longa distancia.

A ANTP atua de forma a contribuir para que o setor obtenha melhorias significativas em seus sistemas de
gestao e nos resultados desejados por todas as partes interessadas.

PREMIO ANTP DE QUALIDADE 2011 W W 5






Como participar do Programa

A participacdo no Programa consiste em assumir formalmente um compromisso de melhoria, realizar
uma autoavaliacdo com base nos Critérios do Prémio ANTP e desenvolver um plano de agao decorrente

desta avaliagao.

As organizacdes de transporte publico e transito podem beneficiar-se do Programa ANTP de Qualidade
através de duas maneiras distintas, ndo excludentes entre si:

Adesao ao Programa @

A adesao ao Programa nao implica em qualquer compromisso em candidatar-
se ao Prémio, apenas no compromisso de implantar melhorias a partir dos
Critérios. Informagdes complementares sobre esse processo sao apresentadas

no capitulo Il deste Manual.

Troféu Prémio ANTP
de Qualidade

ADERIMOS
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Candidatura ao Prémio

Todas as organizagdes que se candidatam ao Prémio recebem como retorno
uma andlise detalhada de seus sistemas de gestao, em que sao identificadas
suas principais oportunidades para melhoria. Tal analise, realizada por profissio-
nais de elevada capacitagéo técnica e sem qualquer conflito de interesse com a
candidata, constitui-se em valioso instrumento para a elaboracao de planos de
melhoria. Caso sejam vencedoras, recebem troféu relativo ao fato e passam a
constituir-se em referéncia nacional para o setor, em fungéo da ampla divulgagao
dos resultados do Prémio. Informagdes complementares sobre o processo de
candidatura sao apresentadas no capitulo IV deste Manual.

Os Ciritérios do Prémio ANTP de Qualidade foram desenvolvidos com o objetivo
de fornecer as organizacoes de transporte e transito um referencial atualizado,
compativel com sua realidade e seus recursos, e que possibilite a analise critica
e a melhoria de seus sistemas de gestao, com base em critérios mundialmente
reconhecidos. Baseiam-se nas estruturas do Prémio Nacional da Qualidade e
do Prémio Malcolm Baldrige (Estados Unidos da América), estruturas estas
atualizadas constantemente e que refletem o estado da arte da gestao de
organizacoes.
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A gestao do Premio ANTP de Qualidade

A gestao e o sucesso desta iniciativa somente tém sido possiveis gragas ao envolvimento das
entidades abaixo que, com seu trabalho voluntario, vém desempenhando importante papel:

Geréncia Executiva do Prémio

A Geréncia Executiva do Prémio ANTP de Qualidade é responsavel pelas atividades de divulgacao
e mobilizacdo do programa e pela gestao de todas as atividades administrativas e operacionais
do processo de candidatura. E composta por cinco geréncias (Administrativa e Financeira, Ban-
ca Examinadora, Candidatura, Marketing, Mobilizacao e Capacitacao) e por uma Coordenacao
Nacional sediada na Regional ANTP/ES.

Comissao Técnica da Qualidade e Produtividade

A Comissao elabora, em cada ciclo, os Critérios do Prémio ANTP de Qualidade e desenvolve
outros instrumentos que possam apoiar o processo de melhoria continua das organizagoes.
E constituida por técnicos de 6rgaos gestores, operadoras, consultorias e universidades de
diversos estados do pais.

Publicou os documentos Referenciais Comparativos de Desempenho do Transporte Urbano e
Referenciais Comparativos de Desempenho do Transito, com o objetivo de estimular a melhoria
das organizacoes através da analise comparativa de desempenho.

Entidades de apoio institucional

Com o objetivo de fortalecer o Prémio ANTP de Qualidade na divulgacao e mobilizacao do setor
de transporte e transito, bem como tracar as diretrizes e acompanhar a execugao do plano de
acao do ciclo, apoiam institucionalmente o Prémio ANTP de Qualidade: Associacao Brasileira
de Empresas de Transporte Terrestre de Passageiros — Abrati; Agéncia Nacional de Transportes
Terrestres — ANTT; Associacao Nacional das Empresas de Transportes Urbanos — NTU; Movi-
mento Brasil Competitivo — MBC.
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Patrocinadores

Os patrocinadores apoiam institucional e financeiramente o Prémio ANTP de Qualidade, garan-
tindo os recursos necessarios a viabilizagao do processo. No ciclo 2009-2011 sao patrocinadores
do Prémio ANTP de Qualidade as seguintes entidades: Volkswagen do Brasil, Shell, Michelin,
Whplex, Dataprom e Denatran.

Banca examinadora

A banca examinadora avalia as organizagdes candidatas ao Prémio e prepara relatorios de
realimentacao as candidatas. E composta por especialistas que atuam em operadoras, consul-
torias, 6rgaos de geréncia, universidades e industrias. Todos os membros da banca trabalham
voluntariamente para o processo, dedicando parte de suas horas de trabalho e lazer ao esforgo
de estimular a melhoria do transporte e transito de nosso pais.

Organizacoes premiadas

As organizagdes premiadas sao estimuladas a compartilhar os métodos de gestao responsaveis
por seu sucesso com outras organizacdes de transporte publico e transito, resguardadas as
informagdes que considerem confidenciais. As premiadas e finalistas de ciclos anteriores tém
sido bastante generosas nesse papel, contribuindo com sua atuacao para o sucesso do movi-
mento de melhoria liderado pelo Prémio ANTP de Qualidade.

Conselho Nacional do Prémio

O Conselho Nacional é responsavel pela articulagao institucional do programa e pela definicao
de suas principais diretrizes e estratégias. E composto pelos representantes de entidades e as-
sociacdes que formalmente apoiam institucionalmente o Programa, pelos patrocinadores, pela
Coordenacao Nacional do Prémio e pelo Presidente da Comissao da Qualidade e Produtividade
da ANTP.
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l. Fundamentos e

Estrutura

I.1. Fundamentos do Prémio ANTP de Qualidade

Os Critérios do Prémio ANTP de Qualidade estao fundamentados em uma série de valores e
conceitos gerenciais que se traduzem em praticas encontradas em organizacoes de elevado
desempenho e que formam a base de um modelo de gestdo orientado para a obtencao de re-
sultados cada vez melhores. Compreender estes fundamentos é, seguramente, o melhor ponto
de partida para a adequada interpretacao e utilizacao dos Critérios. Os fundamentos formam
um conjunto integrado e interdependente de principios gerenciais. Nao ha ordem ou prioridade

relativa entre eles.

Os fundamentos do Prémio ANTP de Qualidade sdo descritos a seguir, obedecendo a seguinte

estrutura basica de apresentacao:

Conceituagao do
Fundamento

Esclarecimentos TN N N
sobre os conceitos

I e W e W S
Aplicacao l A

1. Lideranca e constancia de propdsitos

Atuacao de forma aberta, democratica, inspiradora e motivadora das pessoas,
visando ao desenvolvimento da cultura da exceléncia, a promocao de relagoes de
qualidade e a protecao dos interesses das partes interessadas.

A direcao, tanto dos 6rgaos gestores como das empresas operadoras, precisa estabe-
lecer e compartilhar estratégias, valores claros e visiveis e expectativas de resultados.
As estratégias, valores e expectativas precisam considerar as necessidades de todas as
partes interessadas, ou seja:

* Os clientes, que esperam servigos de qualidade;

* Os acionistas, que desejam um bom resultado do seu investimento;

* As pessoas que trabalham na organizagdo, que aspiram por satisfacao no trabalho e
oportunidades para crescimento;

* A comunidade, que percebe as externalidades positivas e negativas do transporte e
transito;

* O poder publico, que espera o cumprimento dos contratos firmados.

A diregao deve ainda servir como modelo, demonstrando comportamento ético, compro-
misso com as necessidades das partes interessadas e consciéncia de que a organizacao
tem responsabilidades sociais e que o servigo que presta é de utilidade publica.

aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

Estabelecer e compartilhar uma clara visdo de futuro da organizagéao;

» Estabelecer objetivos e metas desafiadoras para a organizagao;
« Criar, sustentar e inspirar valores, responsabilidades sociais, comportamento ético e justo em

todos os niveis da organizagao;

* Propiciar 0s recursos necessarios;

» Encorajar e reconhecer a contribuicédo das pessoas;

« Ter constancia de propdsitos, adequados ao modelo de gestao adotado; e,
* Analisar pessoalmente e efetivamente o desempenho da organizagcéo com base em informa-

coes.

, . NN\ Principais beneficios:
Beneficios ' .

* Uniformizagéo e sintonia de informacdes nos diferentes niveis hierarquicos da organizagéo.

Reforco aos valores, objetivos e expectativas, através do exemplo da diregao;
Inspiragcdo e motivagédo aos empregados para contribuirem, aprenderem e inovarem; e,
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1. Lideranca e constancia de propdsitos

Atuacao de forma aberta, democratica, inspiradora e motivadora das pessoas,
visando ao desenvolvimento da cultura da exceléncia, a promogao de relagcoes de
qualidade e a protecao dos interesses das partes interessadas.

A direcao, tanto dos 6rgaos gestores como das empresas operadoras, precisa estabe-
lecer e compartilhar estratégias, valores claros e visiveis e expectativas de resultados.
As estratégias, valores e expectativas precisam considerar as necessidades de todas as
partes interessadas, ou seja:

Os clientes, que esperam servigcos de qualidade;

Os acionistas, que desejam um bom resultado do seu investimento;

As pessoas que trabalham na organizagao, que aspiram por satisfacao no trabalho e
oportunidades para crescimento;

A comunidade, que percebe as externalidades positivas e negativas do transporte e
transito;

O poder publico, que espera o cumprimento dos contratos firmados.

A direcao deve ainda servir como modelo, demonstrando comportamento ético, compro-
misso com as necessidades das partes interessadas e consciéncia de que a organizacao
tem responsabilidades sociais e que o servico que presta é de utilidade publica.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

» Estabelecer e compartilhar uma clara visao de futuro da organizacao;

» Estabelecer objetivos e metas desafiadoras para a organizacao;

* Criar, sustentar e inspirar valores, responsabilidades sociais, comportamento ético e justo em
todos os niveis da organizacao;

* Propiciar os recursos necessarios;

* Encorajar e reconhecer a contribuicdo das pessoas;

 Ter constancia de propdsitos, adequados ao modelo de gestao adotado; e,

* Analisar pessoalmente e efetivamente o0 desempenho da organizacdo com base em informa-
coes.

Principais beneficios:

» Reforco aos valores, objetivos e expectativas, através do exemplo da direcao;
* Inspiracao e motivagao aos empregados para contribuirem, aprenderem e inovarem; e,
» Uniformizacao e sintonia de informacdes nos diferentes niveis hierarquicos da organizagao.
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2. Visao sistémica

Forma de entender a organizagcao, como sendo constituida por uma complexa com-
binacao de recursos (pessoas, instalacoes, equipamentos, softwares etc.) interde-
pendentes e inter-relacionados, que devem perseguir os mesmos objetivos.

Para os 6rgaos gestores de transporte e transito e empresas operadoras, a visao sistémica
pressupde que as pessoas de cada organizagao entendam o seu papel no todo e as inter-
relacdes entre os elementos que compdem a organizacao, bem como a interacao desta
com o mundo externo. A visao sistémica direciona o uso do sistema de indicadores para
correlacionar as estratégias com os principais processos para melhoria do desempenho,
visando o atendimento as necessidades de todas as partes interessadas.

O modelo de gestao intrinseco ao Prémio ANTP de Qualidade constitui a estrutura basica
para a visao sistémica da organizacao, que a direcionara para a exceléncia do desempe-
nho e para o sucesso no negocio.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

Principais beneficios:

Entendimento pleno das variaveis que compdem o sistema em que estao inseridas;
Integracao entre todos os componentes da cadeia de transporte e transito, gerando beneficios
mutuos, principalmente para os usuarios dos sistemas de transporte publico e transito;
Melhor foco e priorizacdo no aproveitamento de oportunidades de melhoria; e,
Integracao e alinhamento dos processos, produzindo melhores resultados.

PREMIO ANTP DE QUALIDADE 2011 [ |

Estruturar o conjunto de processos para alcancar efetivamente os objetivos da organizacao;
Entender as interdependéncias dos processos estruturados;

Explicitar as interdependéncias na cadeia produtiva de transporte publico e transito; e,
Correlacionar os indicadores associados as estratégias com aqueles associados aos principais
processos.
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3. Orientacao para futuro

Consideracao dos fatores de curto e longo prazo que podem afetar o mercado e,
consequentemente, a organizacao, bem como a demanda de seus servi¢cos, nos
processos de planejamento da organizagao.

Perseguir desenvolvimento sustentavel, ao lado de destacar-se no setor, requer forte
orientacao para o futuro e postura de assumir compromissos de longo prazo com todas
as partes interessadas. Assim, o planejamento dos érgaos gestores e das empresas ope-
radoras precisa antever muitas mudancas, como as relativas ao crescimento das cidades,
uso e ocupagao do solo, necessidades comunitarias e da sociedade, desenvolvimento
tecnolégico e reflexos ambientais, desenhando, por meio da integracao dos transportes e
demais fungdes urbanas, a cidade que se quer. Precisa também considerar e integrar-se
ao planejamento das demais organizacées que compdem a cadeia produtiva de trans-
porte e transito das regides em que atua.

Orientacao para o futuro inclui, também, desenvolvimento dos empregados e fornecedores,
criacdo de oportunidades para inovacao e antecipacao de responsabilidades sociais.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

Contemplar no planejamento, de forma integrada e compatibilizada, fatores tais como: tendén-
cias de desenvolvimento urbano, necessidades comunitarias e da sociedade, desenvolvimento
tecnoldgico e impactos ambientais (no que couber para cada categoria);

Capacitar empregados, fornecedores e parceiros para novas exigéncias;

Manter canais de acesso facilitado as partes interessadas, especialmente usuarios ou clien-
tes;

Capacitar a organizacao para ser agil e flexivel na avaliacao e nas respostas as mudancas de
cenarios;

Compatibilizar os planejamentos dos érgaos gestores e das operadoras; e,

Manter continuidade de gestado em ciclos administrativos distintos.

Principais beneficios:

Crescimento sustentado e continuidade das atividades da organizagao; e,
Agilidade e flexibilidade da organizacao em antecipar e responder as novas exigéncias.
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4. Acao pro-ativa e resposta rapida

Capacidade da organizacao de se antecipar ou responder de forma rapida as mudan-
cas de cenarios e as necessidades dos clientes e das demais partes interessadas.

A antecipacao de acdes favoraveis e vantajosas, a prevencao de problemas e a respos-
ta rapida as demandas dos clientes e da sociedade sao estratégias fundamentais para
agregar valor aos servigos das operadoras e 6rgaos gestores de transporte e transito.

A pré-atividade possibilita a antecipacao do atendimento de demandas dos clientes
pelo “agir antecipadamente” e € um dos principais elementos de alavancagem de sua
satisfacao, pela capacidade de surpreendé-los favoravelmente ao responder as suas
necessidades emergentes.

O foco na resposta rapida induz a organizagao a ser mais agil, a buscar processos de
producao de servicos mais eficazes e a melhorar o tempo de resposta as reclamacgoes
de clientes, aumentando a sua satisfacao.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

* Simplificar processos;

* Atribuir poder aos empregados para tomar decisdes sem prévia autorizacao do superior ime-
diato (empowerment); e,

 Utilizar os canais existentes para perceber demandas potenciais.

Principais beneficios:

* Antecipacao no atendimento das demandas dos clientes e das outras partes interessadas;
* Melhoria da satisfacao de clientes; e,
* Reducao de custos, face a otimizacao dos recursos utilizados para correcao e retrabalho.
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5. Melhoria continua e aprendizagem

Busca e alcance de patamares cada vez mais satisfatorios de conhecimento e de
desempenho da organizacao.

Melhoria de desempenho e aprendizagem devem ser objetivos permanentes das ope-
radoras e dos 6rgaos gestores de transporte e transito. E necessario, portanto, que a
melhoria e a aprendizagem estejam internalizadas na cultura organizacional tornando-se
parte do trabalho cotidiano e sejam incorporadas em todo o seu funcionamento, ou seja:
(1) serem partes integrantes do trabalho do dia a dia; (2) serem praticadas individualmente,
em grupos ou ho conjunto das organizacées; (3) estarem orientadas para eliminacao das
causas dos problemas; (4) estarem orientadas para a inovacao.

Melhoria continua e aprendizagem incluem: (1) melhoria dos servicos; (2) desenvolvi-
mento de novas oportunidades para as organizagoes; (3) reducao de erros, desperdicios
e dos custos associados; (4) melhoria da capacidade de resposta e tempo de ciclo; (5)
aumento da eficiéncia e da eficacia do uso dos recursos; (6) aumento da capacidade da
organizacao em atender as suas responsabilidades sociais.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

» Estruturar uma abordagem corporativa consistente para a melhoria e aprendizagem;
Estabelecer metas e indicadores de melhoria alinhados para a organizagao, suas unidades e
forca de trabalho;

Fornecer treinamento em técnicas e ferramentas de melhoria; e,

Reconhecer e recompensar pelas melhorias obtidas.

Principais beneficios:

* Melhoria global dos processos e resultados da organizacao;

* Reducéo de custos de producéao;

* Melhoria do desempenho, versatilidade e satisfagcao dos empregados; e,
* Melhoria da satisfacao dos clientes e usuarios.
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6. Inovacao

Introducao de mudancas significativas nos produtos ou processos da orga-
nizacao.

Para estar sempre na vanguarda de sua area de atuacao, a organizacao precisa gerar
ideias originais e incorpora-las continuamente a seus processos e produtos.

A inovacao nao esta associada somente a velocidade requerida em ambientes altamente
competitivos. Ela deve estar presente em solugdes simples ou complexas, sistémicas ou
nao, advindas de simples observagdes ou de complexas analises. A inovacao nao deve
estar restrita as areas de pesquisa e desenvolvimento, mas deve abranger todos os aspectos
dos processos e do negdcio. Cultivar essa maneira de pensar deve ser uma filosofia da
organizacao. Nesse aspecto, o papel da direcao é fundamental para manter um ambiente
propicio a criatividade, gerar ideias e implantar as novas solugdes encontradas.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

* Estruturar uma abordagem corporativa de estimulo a inovacao;
* Aceitar riscos; e,
* Desenvolver e compartilhar conhecimentos.

Principais beneficios:

* Melhoria de servicos e produtos;
» Criacao de valor para as partes interessadas; e,
* Novos patamares de desempenho da organizacao.
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7. Gestao centrada nos clientes

Criacao de valor de forma sustentada para os clientes, visando aumentar sua satis-
facao e a competitividade da organizacao.

Todas as organizagbes dependem de seus clientes. Devem, portanto, conhecer e com-
preender suas necessidades, presentes e futuras, e desenvolver sistemas e estratégias
para atendé-las e supera-las.

Uma organizacao pode ter diversos clientes ou grupos de clientes.

As operadoras do transporte urbano, por exemplo, em geral consideram como seus
clientes:

* O poder publico, por meio do 6rgao de geréncia que contrata 0s seus servicos;

* Os usuarios, que compram os servicos diretamente das operadoras.

C)rgéos e entidades de transito podem considerar como seus clientes:
* O cidadao-motorista, que é usuario do leito viario das vias;

* O cidadao-pedestre, que é usuario dos passeios das calcadas;

i Orgéos gestores e operadores de transporte urbano.

Orgaos gestores de transporte podem considerar como seus clientes os usuarios dos
sistemas de transporte, de taxi e escolar.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

* |dentificar os clientes da organizacao e segmenta-los em grupos de forma a permitir o melhor
atendimento aos mesmos;

* |dentificar as necessidades dos clientes e assegurar que os objetivos da organizacao estejam
voltados para sua satisfacao;

* Difundir as necessidades dos clientes atraves da organizacao;

* Medir a satisfacdo dos clientes e agir sobre os resultados; e,

* Assegurar uma abordagem harmoniosa entre as necessidades dos clientes e demais partes
interessadas (empregados, acionistas, governo, fornecedores, sociedade).

Principais beneficios:

* Melhoria dos resultados, na alocacao dos recursos necessarios para o provimento de servicos
e satisfacao de clientes; e,
* Aumento da fidelidade, com consequente retencao de clientes.
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8. Responsabilidade social

Relacionamento ético e transparente da organizacao com todas as partes interessa-
das, preservacao de recursos ambientais e culturais para geracoes futuras, respeito
a diversidade e promocao da reducao das desigualdades sociais.

A responsabilidade social visa o desenvolvimento sustentavel da sociedade. Pressupde
o reconhecimento da comunidade e da sociedade como sendo partes interessadas na
organizagcao, com necessidades que precisam ser atendidas e superadas. Entre estas
necessidades incluem-se expectativas basicas que dizem respeito a ética no relacionamen-
to com as partes interessadas, cumprimento da legislacao, protecado do meio ambiente,
saude e seguranca publica. Inclui-se ainda a pratica da boa cidadania, ou seja, lideranca
e apoio a questdes de interesse da sociedade. Tais questdes podem, por exemplo, incluir
melhoria da educacao e saude, protecao ao meio ambiente, conservacao de recursos
naturais, politicas nao discriminatérias, promocao da cultura, esporte e lazer e a partici-
pacao ativa no desenvolvimento setorial, regional ou nacional.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

Antecipar agOes favoraveis e vantajosas frente as necessidades da sociedade;

* |dentificar e promover valores éticos claros;

* Incluir questoes de responsabilidade social nas diretrizes e principios da organizagao;
Identificar e gerenciar impactos ambientais; e,

Estimular acoes voluntarias dos empregados em iniciativas de cunho social e comunitario.

Principais beneficios:

* Maior aceitacao da organizacao e, em consequéncia, de seus produtos e servicos, pela so-
ciedade e clientes;

* Reducao de gastos com multas e ac¢des relativas a questdes de responsabilidade social; e,

» Estimulo ao senso de cidadania.
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9. Gestao baseada em informacoes

Processos de tomada de decisdes, em todos os niveis da organizacao, apoiados no
conhecimento, na medicao e na analise de desempenho.

Decisoes eficazes sao fortemente dependentes de medigdes e analises de desempenho.
Estas medidas devem derivar das estratégias da organizacao e abranger os principais
resultados de seus processos, servicos e impactos sobre as partes interessadas. E conve-
niente que os dados sejam segmentados por mercados, linhas e grupos de empregados
para facilitar a analise. Neste contexto, a analise refere-se a extracao de maior significado
de fatos e dados, através da determinacao de tendéncias, projecoes e relacdes de causa
e efeito.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

* Definir a estrutura de informacgdes necessarias, incluindo referenciais comparativos;
» Tornar as informacdes acessiveis a todos que delas necessitam; e,
* Tomar decisdes apoiadas por informacoes e andlises.

Principais beneficios:

* Maior seguranca na tomada de decisoes;

* Maior facilidade de convencimento e envolvimento das pessoas afetadas; e,

* Aumento da habilidade de demonstrar a eficacia de decisdes passadas, através da referéncia
aos registros de informacoes.
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10. Valorizacao das pessoas

Criacao de condicoes para que as pessoas que compoem a forca de trabalho se
realizem e maximizem seu desempenho, por meio do comprometimento, desenvol-
vimento de competéncias e espago para empreender.

O sucesso de uma organizacao é fortemente dependente do conhecimento, habilidade,
criatividade e oportunidade de participar e contribuir, de forma efetiva, para o crescimento
da organizacao e das pessoas que compdem sua forca de trabalho.

As operadoras e 0s 6rgaos gestores de transporte e transito necessitam, alinhados com
os objetivos organizacionais, investir continuamente no desenvolvimento das pessoas
por meio de educacao e treinamento; criar oportunidades para aprendizado e experi-
mento de novas habilidades; estimular a criatividade e a formacao de equipes de alto
desempenho.

A valorizacao das pessoas leva em consideracao a diversidade de anseios e necessida-
des das mesmas que, uma vez identificados, devem ser considerados na definicao das
estratégias, dos planos de acao e das praticas de gestao.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

Demonstrar o compromisso dos lideres com o sucesso das pessoas que compdem a forca
de trabalho;

Estabelecer formas de reconhecimento que vao além do sistema de remuneracao existente;
Estabelecer formas de participacao que permitam a forca de trabalho influenciar no cresci-
mento da organizacao, seja na melhoria dos processos, da tecnologia ou da gestao;
Compartilhar conhecimentos, de modo que a forga de trabalho possa melhor atender aos
clientes e contribuir para os objetivos da organizagao;

Criar oportunidades para o desenvolvimento e progresso das pessoas dentro da organiza-
cao;

Conhecer e gerenciar as necessidades de treinamento em funcao dos processos existentes
na organizacao; e,

Manter um sistema que permita conhecer e gerenciar o clima organizacional.

Principais beneficios:

Pessoas motivadas, envolvidas e alinhadas com os objetivos da organizagao;

Melhor aproveitamento das habilidades e criatividade das pessoas para atingir os objetivos
da organizacao;

Pessoas conscientes de seu papel na organizacao e de seu proprio desempenho;

Pessoas comprometidas com a melhoria continua da organizacao; e,

Retencao dos talentos dentro da organizacao.
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11. Gestao por processos

Identificacao do conjunto de processos de uma organizacao, seguida do planeja-
mento, controle e melhoria continua de cada um deles.

A identificagéo e a andlise de processos levam ao melhor entendimento de como funcio-
na a organizacao. Assim, permitem a definicdo adequada de responsabilidades, o uso
eficiente dos recursos, a prevencao e solucao de problemas, a eliminacao de atividades
redundantes. Os requisitos de desempenho de cada um dos processos identificados
resultam do desdobramento dos requisitos dos clientes e demais partes interessadas
pelo conjunto de processos que compdem a cadeia de valor.

Quando o dominio dos processos € pleno, ha previsibilidade dos resultados, o que serve
de base para implementar inovacoes e melhorias.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

Identificar os principais processos e suas inter-relacoes;

» Estabelecer metas e definir o modo de execucao dos principais processos;

Estabelecer claramente responsabilidades e autoridades para gerenciar os principais proces-
SOs;

* Mensurar e analisar a eficacia e eficiéncia dos principais processos; e,

* Melhorar continuamente os processos estruturados.

Principais beneficios:

» Custos menores e tempos de ciclo mais curtos decorrentes da maior eficiéncia na utilizacao
dos recursos;

* Resultados consistentes, previsiveis e continuamente melhorados; e,

» Aumento da confianca das partes interessadas, decorrente da consisténcia, eficacia e eficiéncia
da organizacao.
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12. Desenvolvimento de parcerias e integracao do setor

Alinhamento de acoes entre os agentes envolvidos na cadeia produtiva do setor.

Orgéos gestores de transporte e transito, operadoras e demais fornecedores sao interde-
pendentes. Um relacionamento mutuamente benéfico, de parceria, permite que a gestao
de toda a cadeia produtiva do transporte e do transito seja integrada e melhore as con-
dicbes de todos para adicionar valor e produzir servicos que atendam as necessidades
dos clientes e demais partes interessadas.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

» Comunicar aos participantes da cadeia produtiva as necessidades e requisitos de forma clara e aberta;

Compartilhar informacdes e planos futuros;
Desenvolver projetos e acdes de melhoria; e,
Compartilhar conhecimentos e recursos.

Principais beneficios:

* Flexibilidade e rapidez de resposta frente as mudancas que afetam os sistemas de transporte e transito; e,

* QOtimizacao de custos e recursos.
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13. Foco nos resultados

Comprometimento com a obtencao de resultados que atendam, de forma harménica
e balanceada, as necessidades de todas as partes interessadas na organizacgao.

O sucesso de uma organizacgao é avaliado pelos resultados alcangados na ética de todas
as partes interessadas.

Um conjunto de indicadores harmonicos, integrados e balanceados permite que uma
organizacao meca continuamente sua eficacia e eficiéncia no cumprimento de metas
estabelecidas para cada uma das partes interessadas.

A organizacdo como um todo deve conhecer o conjunto de indicadores e metas, e cada
um de seus integrantes deve ter claro entendimento do seu papel e contribuicdo para os
resultados esperados. Desvios apurados devem ser analisados e ensejar revisdes das
estratégias e dos planos estabelecidos.

Os resultados constituem-se em elementos fundamentais para a avaliagdo do sistema
de gestao adotado, pois permitem verificar a eficacia das praticas de gestao e o sucesso
na implementacao das estratégias.

A aplicacao deste fundamento, em geral, implica em:

» Considerar todas as partes interessadas no estabelecimento dos objetivos e metas da orga-
nizacao;

» Comunicar claramente tais objetivos e metas para todos os intervenientes, dentro e fora da organizacao;

* Monitorar continuamente o conjunto de indicadores que refletem os resultados apurados para
cada uma das partes interessadas; e,

* Avaliar e atuar prontamente na definicao de novas estratégias e planos de agao quando forem
constatados desvios nos objetivos e metas estabelecidos.

Principais beneficios:

* Percepcao clara e inequivoca do desempenho da organizagao;

* Construcao de uma relacao de lealdade e reciprocidade com todas as partes interessadas,
em decorréncia de sua satisfacao; e,

* Contribuicao para a reducao de deseconomias urbanas da cidade e para o bem-estar de
sua populacao.
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1.2. Estrutura de Avaliacao

A estrutura de avaliagao do Prémio ANTP de Qualidade considera os resultados obtidos pela
candidata e o sistema de gestao que conduz a estes resultados. Estes aspectos estao orga-
nizados numa estrutura sistémica de 24 itens, agrupados em oito Critérios. Sao avaliados a luz
do perfil de cada organizacao, considerando ambiente, conjuntura, relacionamentos e desafios

desta.
ESTRATEGIAS E PLANOS DE A(;AO COM FOCO NAS PARTES INTERESSADAS
v v
3
CLIENTES
6
L‘ Y PESSOAS
v
1 2, A 8
ESTRATEGIAS
LIDERANGCA )l g E PLANOS ) g v ©» RESULTADOS
A
Va v 7
4 PROCESSOS
SOCIEDADE
A A A
v v v

5 INFORMAGCOES E CONHECIMENTO

Figura 1 - Estrutura sistémica de avaliacao
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1.3. Critérios, Itens e sua Pontuacao Maxima

Critérios e Itens Pontuagao maxima

1. Lideranca 45
1.1. Governanca corporativa 15
1.2. Exercicio da lideranca e promocao da cultura da exceléncia 15
1.3. Analise do desempenho da organizagao 15
2. Estratégias e planos 40
2.1. Formulacao das estratégias 20
2.2. Implementacao das estrategias 20
3. Clientes 40
3.1. Imagem e conhecimento de mercado 20
3.2. Relacionamento com clientes 20
4. Sociedade 30
4.1. Responsabilidade socioambiental 15
4.2. Desenvolvimento social 15
5. Informac6es e conhecimento 40
5.1. Informacdes da organizacao 15
5.2. Informacbes comparativas 15
5.3. Ativos intangiveis e conhecimento organizacional 10
6. Pessoas 40
6.1. Sistemas de trabalho 15
6.2. Capacitacdo e desenvolvimento 15
6.3. Qualidade de vida 10
7. Processos 45
7.1. Processos principais do negécio e processos de apoio 20
7.2. Processos de relacionamento com os fornecedores 15
7.3. Processos econémico-financeiros 10
8. Resultados 220
8.1. Resultados econémico-financeiros 45
8.2. Resultados relativos aos clientes e ao mercado 45
8.3. Resultados relativos a sociedade 30
8.4. Resultados relativos as pessoas 40
8.5. Resultados dos processos principais do negocio e dos

processos de apoio 40
8.6. Resultados relativos aos fornecedores 20
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1.4. Orientacao Geral

Apresentacao

Os oito Critérios e 24 ltens do Prémio ANTP de Qualidade 2011 sao apresentados neste Manual
obedecendo a formatacao abaixo:

Titulo do Critério

Il. Critérios para Avaliagao
Numero do e ﬂiagmjsﬂgu

Critério

I.1. Requisitos dos Critérios e Itens

Critério 1: Lideranca (45 pontos) “~—"~—""—"~—""—"\- Pontuagiao maxima
do Critério

Esio cribénio sxamina a governanga da organzacho, inciuindo aspectos. relatvos a transparin-
cia, squidade, prestagio de contas ¢ responsabiidade corporativa. Tambsém exarmina como &
EErCHES A lideranca, incluindo 1Bmas como o contnole dos padeses de irabalho & aprendizaco
O cradrio aborca & Andlse 00 desampenhe 08 Organza;ao, enlatIancs a COMBanatio com o
8 Calres IGanizacoes @ O Alencemanio B0S requsilos Cas paries @eressadas

Requisitos
globais do
Critério

1.1. Governanga corporativa (15 pontos) —~—~—~—~—~—~— Pontuacao maxima
do ltem

Processos gerenciais

1) Coma ado idontichcos 08 RIO0S ampresadiain mai signiicatvos que possam aatsr
o negbcio da organizagia?
* Aprosentar of principais riscos ompresariass identificadcs.

bl Como sho esinbeloooos o revisados 03 valores. ¢ 03 [HINCIps CEDANTAtonES noces-
8drios & promoci da excelinga & & ariagho de valor para 10das 08 partes inoressadas?
= Apreseniar o8 valores @ DS (RGOS ofgAnizatonais,

) Coma a orpanizacho irota &8 quosiGes dHicas nos relacionamention iMIMos & axli-
ros?

Nuamero

do Item

* Citar 08 codigos da conduta emitidos, incluindo 08 que contém rogras de conduta
parn 08 imegrantes da administracho.
* Apreseniir o4 canain de comunicachn calocaties 4 diapoticho da forca de trabalha,
i Sociidechs & CErmss pactes INlefEssaiag (e receber denincias.
) Coma as principats decistes alo IoMacss, comunicadas 8 implementaias?
8) Como A dieho Drest conta das Sus aco0s o resulthios ACanCadns 0 QU & Dhegm,
nomeou ou designou®

Requisitos
do ltem

NOTAS

1. Apregeniar 8 odmposicho nominal da alla direglo no perlil da organizacio.

2. Podlam sar apreseniactos, no marcacor 1.1.b acima, 08 principios oiganzacionals, como
as declaracdes da missdo, visdo @ politicas

3. 05 swomplos do melhorias nas priticas de govemanga corporativa, decomenies do apron-
dizado, dévem sor agui doescrilos

PREREC ANTE DE QUALGWOE 200 Dl 37

Notas: a) estabelecem as correspondéncias entre Itens
que descrevam as praticas utilizadas (Critérios 1a7) e
seus respectivos Itens de resultados (Critério 8) e/ou: b)
exemplificam caracteristicas e/ou indicadores que podem
ser incluidos no ltem.
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Glossario

Os principais termos técnicos utilizados no capitulo Il deste Manual (Critérios para avaliacao e
diagndstico) estao definidos no glossario (p. 105). Para facilidade do leitor estao grafados em
italico na primeira vez em que aparecem no texto de cada uma das paginas deste capitulo.

Esclarecimentos sobre os ltens

Os 24 Itens do Prémio sao divididos em Itens relativos aos processos gerenciais e Itens relativos
aos resultados organizacionais. Os ltens relativos aos processos gerenciais (1.1 a 7.3) solici-
tam informacoes relacionadas ao sistema de gestao da organizacao, sem prescrever praticas,
métodos de trabalho ou ferramentas; e os relativos aos resultados organizacionais (8.1 a 8.6)
solicitam, conforme o nome indica, a apresentacao dos resultados, informacdes comparativas
e explicacoes sobre eventuais tendéncias ou niveis atuais adversos.

Os Itens relativos aos processos gerenciais sao compostos por perguntas, iniciadas pela palavra

“como”, que solicitam a descricao das praticas de gestao da organizacao, evidenciando:

* Os respectivos padroes de trabalho (incluindo os responsaveis);

* Os métodos utilizados para o controle (verificacao do cumprimento dos padrdes de traba-
Iho);

* O grau de disseminacgao’ (de processos, produtos e/ou pelas partes interessadas em que as
praticas estejam implementadas) e,

* A continuidade (inicio de uso e periodicidade).

Em alguns casos, as perguntas dos ltens relativos aos processos gerenciais podem vir acom-
panhadas de pedidos de apresentacao de evidéncias, descricao de metodologias, solicitacao
de detalhamento de algum aspecto considerado relevante para efeitos de avaliagcao ou, ainda,
de esclarecimento sobre determinado ponto. Essas solicitacbes complementam as perguntas,
sugerindo, portanto, que sejam incluidas informacdes para atendé-las.

O conjunto das respostas aos requisitos de cada Item relativo aos processos gerenciais deve
demonstrar a aplicacao integrada das praticas de gestao pela organizacao e comprovar que o
Item é atendido segundo a dinamica do diagrama da gestao a seguir apresentado, visando ao
aprendizado organizacional. A descricao das praticas de gestao deve, sempre que possivel, ser
reforcada com a apresentacao de exemplos que demonstrem a sua aplicacéo. E particularmente
importante que sejam apresentados também exemplos de melhorias em implementacao, ou ja
implantadas nos ultimos anos, como forma de evidenciar o aprendizado organizacional.

No presente ciclo do Prémio ANTP de Qualidade as praticas utilizadas para aprendizagem sao
solicitadas explicitamente no marcador 1.2.g. Nos demais ltens dos Critérios 1 a 7 devem ser
apresentadas apenas as evidéncias de aplicacao destas praticas, conforme solicitado no para-
grafo acima.

Para o pleno entendimento do significado de disseminagao e continuidade vide I1.2 (Sistema de pontuagao).
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PRATICAS DE GESTAO

Definicao das Execucao Verificagao
praticas e padroes
- Comparacao
Agao com o padrao

Inovacao/
melhoria

Avaliacao

Figura 2 — Diagrama de gestao

Os Itens relativos aos resultados organizacionais solicitam a apresentacdo de dados que per-
mitam fazer comparacgoes apropriadas do nivel atual alcancado pela organizagcado com dados
oriundos de fontes externas consideradas pertinentes, assim como a avaliacdo da tendéncia.
Alguns Itens solicitam que os resultados sejam apresentados de forma estratificada, para permitir
uma analise mais detalhada. Devem ser explicados também eventuais tendéncias adversas e
niveis atuais de desempenho abaixo das informacdes comparativas pertinentes.

A apresentacao de resultados deve abranger uma série histérica de dados que permita analisar
suatendéncia. Para tanto, € requerida a apresentacao de um conjunto de valores de pelo menos
trés periodos consecutivos da aplicagao das praticas, coerentes com o ciclo de planejamento
e andlise do desempenho da organizacao.

Para a apresentacao de resultados, recomenda-se também a citagao de prémios e outros reco-
nhecimentos recebidos de organizacdes externas.

2Para entendimento do significado de tendéncia, ver I1.2 (Sistema de pontuag&o).
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Il. Critérios para Avaliacao e Diagnostico

I.1. Requisitos dos Critérios e Itens

Critério 1: Lideranca (45 pontos)

Este critério examina a governanca da organizacao, incluindo aspectos relativos a transparén-
cia, equidade, prestacao de contas e responsabilidade corporativa. Também examina como é
exercida a lideranca, incluindo temas como o controle dos padrdes de trabalho e aprendizado.
O critério aborda a analise do desempenho da organizacao, enfatizando a comparagao com o
de outras organizacoes e o0 atendimento aos requisitos das partes interessadas.

1.1. Governanca corporativa (15 pontos)

Processos gerenciais

a) Como sao identificados os riscos empresariais mais significativos que possam afetar
0 negdcio da organizagao?
* Apresentar os principais riscos empresariais identificados.
b) Como séo estabelecidos e revisados os valores e 0s principios organizacionais neces-
sarios a promocao da exceléncia e a criacao de valor para todas as partes interessadas?
* Apresentar os valores e 0s principios organizacionais.
c) Como a organizagdo trata as questoes éticas nos relacionamentos internos e exter-
nos?
* Citar os cddigos de conduta emitidos, incluindo os que contém regras de conduta
para os integrantes da administracao.
* Apresentar os canais de comunicacao colocados a disposicao da forca de trabalho,
da sociedade e demais partes interessadas para receber denuncias.
d) Como as principais decisdes sao tomadas, comunicadas e implementadas?
e) Como a direcao presta conta das suas acoes e resultados alcancados a quem a elegeu,
nomeou ou designou?

NOTAS

1. Apresentar a composicao nominal da alta direcao no perfil da organizacéao.

2.Podem ser apresentados, no marcador 1.1.b acima, os principios organizacionais, como
as declaragoes da missao, visao e politicas.

3. Os exemplos de melhorias nas praticas de governanga corporativa, decorrentes do apren-
dizado, devem ser aqui descritos.
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1.2. Exercicio da lideranca e promocao da cultura
da exceléncia (15 pontos)

Processos gerenciais

a) Como a direcao exerce a lideranca e interage com as partes interessadas, demonstran-
do comprometimento com os valores e os principios organizacionais estabelecidos e
buscando a mobilizacao de todos para o éxito das estratégias?

b) Como sdo comunicados os valores e os principios organizacionais para a forca de
trabalho e, quando pertinente, as demais partes interessadas?

» Destacar de que forma é assegurado o entendimento dos valores e dos principios
organizacionais pela for¢a de trabalho.

c) Como as pessoas com potencial de lideranca sao identificadas e preparadas para o
exercicio da lideranga?

d) Como os lideres atuais sao avaliados e desenvolvidos em relacdo as competéncias
desejadas pela organizacao?

* Apresentar as competéncias desejadas aos lideres da organizacao.

e) Como sao estabelecidos os principais padrées de trabalho que orientam a execugao
adequada das praticas de gestao?

f) Como é verificado o cumprimento dos principais padrées de trabalho, promovendo o
controle?

g) Como a organizacao avalia e melhora as praticas de gestao e respectivos padrbes de
trabalho, promovendo o aprendizado?

» Destacar as formas utilizadas para a incorporacao de melhores praticas de outras
organizacoes.

NOTAS

4. Os principais mecanismos de verificacao do cumprimento das praticas de gestao adotados
devem ser apresentados neste Item e mencionados na descricao das praticas de gestao ao
longo das respostas aos itens dos Critérios de 1 a 7. Os mecanismos especificos podem
ser apresentados na descricao da respectiva pratica de gestao.

5. Os exemplos de melhorias decorrentes do aprendizado devem ser apresentados na des-
cricao das praticas de gestao ao longo das respostas aos itens dos critérios de 1 a 7.
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1.3. Analise do desempenho da organizacao (15 pontos)

Processos gerenciais

a) Como sao identificadas as necessidades de informagbées comparativas para analisar
o desempenho operacional e estratégico da organizagao?

* Apresentar os critérios utilizados para determinar quais sao os resultados mais im-
portantes a serem comparados.

* Apresentar os critérios utilizados para identificar as organizagoes consideradas como
referenciais comparativos pertinentes.

b) Como a direcao analisa o desempenho operacional e estratégico considerando as
informacdes comparativas, o atendimento aos principais requisitos das partes inte-
ressadas e as variaveis dos ambientes interno e externo?

c) Como as decisdes decorrentes da analise do desempenho da organizacao sao co-
municadas a forca de trabalho, em todos os niveis da organizacao e a outras partes
interessadas, quando pertinentes?

d) Como é acompanhada a implementacao das decisdes decorrentes da analise do
desempenho da organizagao?

NOTAS

6. A expressao analise do desempenho da organizacao refere-se a abordagem utilizada
pela organizacao para avaliar se os resultados obtidos demonstram que os objetivos e
estratégias tracados estao sendo alcancados. A analise do desempenho da organizacao
esta, portanto, fortemente inter-relacionada com o ltem 2.2.

7.0Os tipos de informacdes utilizadas para comparar o desempenho podem incluir resulta-
dos de concorrentes e referenciais de exceléncia dentro ou fora do setor de transporte e
transito.

8. Os processos gerenciais para busca das informacdes comparativas citados no marcador
1.3.a acima devem ser descritos no ltem 5.2.

9. Os exemplos de melhorias nas praticas de analise do desempenho da organizagao, de-
correntes do aprendizado, devem ser aqui descritos.
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Critério 2: Estratégias e planos (40 pontos)

Este Critério examina o processo de formulacao das estratégias, enfatizando a andlise do
mercado de atuacado, do macroambiente, do ambiente interno e das demais organizacdes de
transporte publico e transito atuantes na area da organizacdo. Também examina o processo
de implementacao das estratégias, incluindo a definicao de indicadores, o desdobramento das
metas e planos de acdo para as areas da organizagao e o acompanhamento dos ambientes
internos e externos.

2.1. Formulacao das estratégias (20 pontos)

Processos gerenciais

a) Como sao analisados o macroambiente e o mercado de atuacao da organizacao?
b) Como é realizada a analise do ambiente interno da organizagao?
c) Como sao consideradas as necessidades dos clientes, sociedade e demais partes
interessadas?
d) Como séao definidas as estratégias da organizagao?
» Apresentar as principais estratégias da organizacao.
* Destacar de que forma os riscos empresariais sao considerados neste processo.
e) Como as diversas areas da organizagao sao envolvidas no processo de formulacao
das estratégias?

NOTAS

10. A expressao formulacao das estratégias refere-se a abordagem (formal ou informal)
da organizacao para se preparar para o futuro. O processo pode utilizar varios tipos
diferentes de previsoes, projecdes, opcoes, cenarios ou outras metodologias para se
criar uma perspectiva do futuro com o propdsito de orientar a tomada de deciséo e a
alocacao dos recursos.

11. Os exemplos de melhorias nas praticas de formulacao de estratégias, decorrentes do
aprendizado, devem ser aqui descritos.
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2.2. Implementacao das estratégias (20 pontos)

Processos gerenciais

a) Como sao definidos os indicadores para a avaliagao da implementacao das estratégias,
estabelecidas as metas de curto e longo prazo e definidos os respectivos planos de
acao?

* Destacar de que forma as informacdes comparativas e os requisitos de partes interes-
sadas sdo utilizados para definicao de metas.

* Apresentar os principais indicadores, metas e planos de acao.

b) Como os recursos sao alocados para assegurar a implementacao dos planos de
acao?

* Apresentar os principais recursos alocados.

c) Como sao comunicadas as estratégias, as metas e os planos de agao as pessoas da
forca de trabalho e, quando pertinente, as demais partes interessadas?

d) Como é realizado o monitoramento da implementagao dos planos de agao?

NOTAS

12.

13.

14.

15.

A implementacao das estratégias esta fortemente inter-relacionada com outros ltens
dos Critérios. Podem-se destacar como exemplos: Item 1.3, que trata da analise do
desempenho da organizacado em relacao aos objetivos e estratégias estabelecidos; e
ltem 6.2, que trata da capacitacao e desenvolvimento da forca de trabalho para apoiar
o alcance dos objetivos e estratégias da organizagao.

Os indicadores utilizados na avaliagao e monitoramento das estratégias e os utilizados
para avaliacao do desempenho dos processos compdem o que é usualmente denomi-
nado de “sistema de medicao do desempenho”.

Os indicadores citados no marcador 2.2.a acima devem ter os seus resultados apresen-
tados no Critério 8.

Os exemplos de melhorias nas praticas de implementacao de estratégias, decorrentes
do aprendizado, devem ser aqui descritos.
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Critério 3: Clientes (40 pontos)

Este Critério examina como a organizagao segmenta o mercado e como identifica e trata as
necessidades e expectativas dos clientes e dos mercados; divulga seus produtos e marcas; e
estreita seu relacionamento com os clientes. Também examina como a organizacao avalia a
satisfacao e insatisfacao dos clientes.

3.1. Imagem e conhecimento de mercado (20 pontos)

Processos gerenciais

a) Como o mercado é segmentado e como sao definidos os clientes-alvos nesses seg-
mentos?

* Apresentar os critérios adotados para segmentacao e definicao de clientes-alvos.

b) Como as necessidades e expectativas dos clientes atuais e potenciais sao identificadas
e tratadas?

c) Como os servigcos/produtos, marcas e acdes de melhoria da organizacao sao divul-
gados aos clientes e ao mercado de forma a criar credibilidade, confianca e imagem
positiva?

d) Como é avaliada a imagem da organizacao perante os clientes?

NOTAS

16. Neste Iltem deve-se explicitar como as praticas de gestao variam em funcao das pecu-
liaridades dos diferentes grupos de clientes e segmentos de mercados.

17. Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este ltem devem
ser apresentados no Iltem 8.2.

18. Os exemplos de melhorias nas praticas de imagem e conhecimento de mercado, de-
correntes do aprendizado, devem ser aqui descritos.
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3.2. Relacionamento com clientes (20 pontos)

Processos gerenciais

a) Como sao definidos os canais de relacionamento, considerando eventuais diferencas
nos perfis dos clientes?

* Apresentar os canais de relacionamento disponibilizados aos clientes para adquirirem
servigos/produtos, reclamarem, sugerirem ou solicitarem informagoes.

b) Como sao tratadas as solicitagdes, reclamagodes ou sugestdes, formais ou informais,
dos clientes visando assegurar que sejam pronta e eficazmente atendidas ou solucio-
nadas?

c) Como sao obtidas e utilizadas informacdes sobre a satisfacao e insatisfacao dos clien-
tes de concorrentes e/ou de organizacdes similares em outras localidades?

d) Como sao avaliadas a satisfacao, a insatisfacao e a fidelidade dos clientes e como
essas informacgodes sao utilizadas para promover acdes de melhoria?

NOTAS

19. Neste Item deve-se explicitar como as praticas de gestao variam em funcao das pecu-

liaridades dos diferentes grupos de clientes e segmentos de mercados.

20. Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este ltem devem

ser apresentados no Iltem 8.2.

21. Os exemplos de melhorias nas praticas de relacionamento com clientes, decorrentes

do aprendizado, devem ser aqui descritos.
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Critério 4: Sociedade (30 pontos)

Este Critério examina o cumprimento da responsabilidade socioambiental pela organizagao,
destacando acoes voltadas para o desenvolvimento sustentavel. Também examina como a or-
ganizacao promove o desenvolvimento social, incluindo a realizacao ou apoio a projetos sociais
ou voltados para o desenvolvimento nacional, regional, local ou setorial.

4.1. Responsabilidade socioambiental (15 pontos)

Processos gerenciais

a) Como sao identificados os aspectos e tratados os impactos ambientais e sociais ad-
versos dos servigos/produtos, processos e instalagoes?

b) Como os impactos sociais e ambientais dos servicos/produtos, processos e instala-
coes e outras informacdes relativas a responsabilidade socioambiental, consideradas
relevantes, sdo comunicados a sociedade, incluindo as comunidades vizinhas?

c) Como sao identificados e analisados os requisitos legais, regulamentares e contratuais
aplicaveis a questdes socioambientais?

» Destacar de que forma sao tratadas as pendéncias ou eventuais sangoes.

d) Como a organizacao seleciona e promove voluntariamente acdes para preservacao
dos ecossistemas, conservacao de recursos nao-renovaveis e minimizacao do uso de
recursos renovaveis?

* Citar as principais agdes promovidas.

e) Como as pessoas da for¢a de trabalho e outras organiza¢des da cadeia produtiva de
transporte e transito sdo envolvidas nas questoes relativas a responsabilidade socio-
ambiental?

NOTAS

22. Dentre os impactos sociais citados no marcador 4.1.a acima incluem-se os impactos
a seguranca e a saude dos usuarios e da populacao em geral que possam advir dos
produtos, processos e instalagbes da organizacao.

23. Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este ltem devem
ser apresentados no Iltem 8.3.

24. Os exemplos de melhorias nas praticas de responsabilidade socioambiental, decorrentes
do aprendizado, devem ser aqui descritos.
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4.2. Desenvolvimento social (15 pontos)

Processos gerenciais

a) Como as necessidades e expectativas da sociedade, incluindo as comunidades vizi-
nhas as instalagoes da organizacao, sao identificadas?

b) Como séao direcionados os esfor¢cos para o fortalecimento da sociedade, incluindo
as comunidades vizinhas, executando ou apoiando projetos sociais voltados para o
desenvolvimento nacional, regional, local ou setorial?

* Citar os principais projetos sociais.

c) Como a organizacao estimula e envolve a forca de trabalho e as demais organizagoes

da cadeia produtiva de transporte e transito no apoio aos seus projetos sociais?

NOTAS

25. Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este Item devem
ser apresentados no Iltem 8.3.

26. Os exemplos de melhorias nas praticas de desenvolvimento social, decorrentes do
aprendizado, devem ser aqui descritos.
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Critério 5: Informacoes e conhecimento (40 pontos)

Este Critério examina a gestao das informacdes, incluindo a obtencéo de informagcdes com-
parativas pertinentes. Também examina como a organizagao identifica, desenvolve, mantém e
protege os seus ativos intangiveis.

5.1. Informacoes da organizacao (15 pontos)

Processos gerenciais

a) Como sao identificadas as necessidades de informacdes e definidos os sistemas de
informacao para apoiar as operagoes diarias e a tomada de decisao em todos os niveis
e areas da organizacdo?
* Citar os principais sistemas de informacao em uso e sua finalidade.

b) Como as informagdes necessarias sao colocadas a disposicao dos usuarios das in-
formacées?

c) Como é gerenciada a seguranca das informacoes?
» Destacar os métodos utilizados para garantir a atualizacao, confidencialidade, inte-

gridade e disponibilidade.

NOTAS

27. Os sistemas de informacao abrangem os principais sistemas informatizados e nao in-
formatizados.

28. Os exemplos de melhorias nas praticas de informacdes da organizacao, decorrentes
do aprendizado, devem ser aqui descritos.
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5.2. Informacoes comparativas (15 pontos)

Processos gerenciais

a) Como séao identificadas as fontes de informagcbes comparativas?
b) Como sao obtidas e mantidas atualizadas as informagdes comparativas?
* Apresentar os critérios utilizados para determinar o0 método mais apropriado de
coleta, considerando as fontes das informacdes comparativas identificadas.
c) Como as informacdes comparativas obtidas sao analisadas visando a sua adaptacao
a realidade da organizagcao?

NOTAS

29. Informacdes comparativas sao requeridas para subsidiar a analise do desempenho da
organizacao, conforme marcador 1.3.a, e para o estabelecimento de metas, conforme
marcador 2.2.a, e podem ser utilizadas para a melhoria de produtos e processos, con-

forme marcador 7.1.d.

30. Os exemplos de melhorias nas praticas de informacdes comparativas, decorrentes do

aprendizado, devem ser aqui descritos.
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5.3. Ativos intangiveis e conhecimento
organizacional (10 pontos)

Processos gerenciais

a) Como sao identificados os ativos intangiveis da organizagao?
* Apresentar os principais ativos intangiveis.
b) Como os principais ativos intangiveis sao desenvolvidos e protegidos?
c) Como é compartilhado e retido o conhecimento da organizagao?
» Destacar as formas utilizadas para atrair e reter pessoas consideradas chaves para
0s negocios atuais e potenciais da organizagao.

NOTAS

31. Os exemplos de melhorias nas praticas relativas a ativos intangiveis e conhecimento
organizacional, decorrentes do aprendizado, devem ser aqui descritos.
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Critério 6: Pessoas (40 pontos)

Este Critério examina os sistemas de trabalho da organizagao, incluindo a organizacao do tra-
balho, os processos relativos a selecao e a contratacao de pessoas, assim como o estimulo
ao desempenho de pessoas. Também examina os processos relativos a capacitacao e desen-
volvimento das pessoas e como a organizacao promove a construcao do ambiente propicio a
qualidade de vida das pessoas, interna e externamente ao ambiente de trabalho.

6.1. Sistemas de trabalho (15 pontos)

Processos gerenciais

a) Como a organizagéao do trabalho é definida e implementada?
* Destacar de que forma € estimulado o trabalho em equipes.
» Destacar a autonomia dos diversos niveis da forga de trabalho para definir, gerir e
melhorar os processos da organizagao.
b) Como sao selecionadas, interna e externamente, e contratadas pessoas para a forca
de trabalho?
* Destacar de que forma a organizagao estimula a inclusdo de minorias e assegura a
nao discriminacgao e a igualdade de oportunidades para todas as pessoas.
c) Como é realizada a integragdo dos novos membros da forca de trabalho visando
prepara-los para a execucao das suas funcoes?
d) Como o desempenho das pessoas da forca de trabalho é avaliado?
e) Como a remuneracao, o reconhecimento e os incentivos estimulam a busca por me-
Ihores resultados?

NOTAS

32. Neste Item deve-se explicitar como as praticas de gestao de pessoas levam em conta as
diferentes categorias, tais como os contratados em tempo integral ou parcial, os tempo-
rarios, os autdbnomos e os contratados de terceiros que trabalham sob supervisao direta
da organizagao, procurando esclarecer, quando necessario, as diferencas existentes.

33. Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este Item devem
ser apresentados no ltem 8.4.

34. Os exemplos de melhorias nos sistemas de trabalho, decorrentes do aprendizado, de-
vem ser aqui descritos.
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6.2. Capacitacao e desenvolvimento (15 pontos)

Processos gerenciais

a) Como as necessidades de capacitacao e desenvolvimento da forca de trabalho sao
identificadas considerando as estratégias da organizacao e as necessidades das
pessoas?

b) Como séo concebidos e implementados os programas de capacitacao e de desen-
volvimento, considerando as necessidades identificadas?

c) Como os programas de capacitacao e desenvolvimento abordam a cultura da exce-
Iéncia e contribuem para consolidar o aprendizado organizacional?

d) Como a eficacia dos programas de capacitacao e desenvolvimento € avaliada?

NOTAS

35. Neste Item deve-se explicitar como as praticas de gestao de pessoas levam em conta as
diferentes categorias, tais como os contratados em tempo integral ou parcial, os tempo-
rarios, os autdbnomos e os contratados de terceiros que trabalham sob supervisao direta

da organizagao, procurando esclarecer, quando necessario, as diferencas existentes.

36. Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este Item devem

ser apresentados no Iltem 8.4.

37. Os exemplos de melhorias nas praticas de capacitacao e desenvolvimento, decorrentes

do aprendizado, devem ser aqui descritos.
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6.3. Qualidade de vida (10 pontos)

Processos gerenciais

a) Como sao identificados os perigos e tratados os riscos relacionados a saude ocupa-
cional, seguranca e ergonomia?

b) Como séao identificados os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacao e o compro-
metimento das pessoas?
* Apresentar os fatores identificados.

c) Como sao tratados os fatores que afetam o bem-estar, a satisfacdo e o comprometi-
mento das pessoas?
* Apresentar 0s principais servigos, beneficios, programas e politicas colocados a

disposicao da forca de trabalho para manter um clima organizacional favoravel.

d) Como a organizagdo colabora para a melhoria da qualidade de vida da sua forga de
trabalho fora do ambiente da organizacao?
« Citar as principais acdes desenvolvidas.

e) Como a satisfacao das pessoas ¢ avaliada?

NOTAS

38. Neste Item deve-se explicitar como as praticas de gestao de pessoas levam em conta as
diferentes categorias, tais como os contratados em tempo integral ou parcial, os tempo-
rarios, os autbnomos e os contratados de terceiros que trabalham sob supervisao direta

da organizacao, procurando esclarecer, quando necessario, as diferencas existentes.

39. Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este Item devem

ser apresentados no ltem 8.4.

40. Os exemplos de melhorias nas praticas de qualidade de vida, decorrentes do aprendi-

zado, devem ser aqui descritos.
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Critério 7: Processos (45 pontos)

Este Critério examina como a organizacao identifica, projeta, gerencia e melhora os processos
principais do negdcio e os processos de apoio. Também examina como a organizacao gerencia o
processo de relacionamento com os fornecedores e conduz a gestao dos processos econdmico-
financeiros, visando a sustentabilidade econémica do negdcio.

7.1. Processos principais do negocio e processos

de apoio (20 pontos)

Processos gerenciais

a) Como sao determinados os requisitos de desempenho aplicaveis aos processos prin-
cipais do negdcio e aos processos de apoio?
* Apresentar os requisitos a serem atendidos e os respectivos indicadores de desem-
penho.
b) Como os processos principais do negocio e os processos de apoio sao projetados,
visando ao cumprimento dos requisitos estabelecidos?
c) Como os processos principais do negocio e os processos de apoio sao controlados,
visando a assegurar o atendimento dos requisitos aplicaveis?
* Destacar a forma de tratamento das eventuais ndo-conformidades identificadas e
implementacao das acodes corretivas.
d) Como os processos principais do negocio e os processos de apoio sao analisados e
melhorados?
» Destacar as formas utilizadas para incorporar melhores praticas de outras organi-
zacoes.
* Apresentar as principais melhorias e inovagdes implantadas nos processos nos
ultimos dois anos.

NOTAS

41.

42.

43.

44,

52

Os processos principais do negocio e de apoio devem ser descritos no perfil da candi-
data.

O projeto de processos principais do negdcio e dos processos de apoio inclui modi-
ficacbes de processos existentes e desenvolvimento de novos processos, bem como
definicdo de padrbes operacionais.

Os resultados dos indicadores de desempenho relativos aos processos principais do
negocio e de apoio abordados neste Item devem ser apresentados no Item 8.5.

Os exemplos de melhorias nos processos principais do negécio e processos de apoio,
decorrentes do aprendizado, devem ser aqui descritos.
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7.2. Processos de relacionamento com os
fornecedores (15 pontos)

Processos gerenciais

a) Como os fornecedores sao qualificados e selecionados considerando requisitos de
desempenho?
* Apresentar os critérios utilizados.

b) Como os fornecedores sao avaliados e prontamente informados sobre seu desempe-
nho?
* Apresentar os indicadores utilizados para monitorar o seu desempenho.
* Apresentar os canais de relacionamento com fornecedores.

c) Como os fornecedores que atuam diretamente nos processos da organizacao sao
envolvidos e comprometidos com os valores e 0s principios organizacionais, incluindo
os aspectos relativos a seguranca e a saude?

NOTAS

45. Neste Item deve-se explicitar como as praticas de gestao variam em funcao das pecu-

liaridades dos diferentes tipos de fornecedores.

46. Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este Item devem

ser apresentados no Iltem 8.6.

47. Os exemplos de melhorias nos processos de relacionamento com fornecedores, decor-

rentes do aprendizado, devem ser aqui descritos.
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7.3. Processos economico-financeiros (10 pontos)

Processos gerenciais

a) Como a organizagdo gerencia 0s aspectos que causam impacto na sustentabilidade
econdmica do negoécio?
* Apresentar os parametros financeiros.

b) Como a organizacdo assegura os recursos financeiros necessarios para atender as
necessidades operacionais e manter o fluxo financeiro equilibrado?

c) Como a organizacao define os recursos financeiros para realizar os investimentos,
visando suportar as estratégias e planos de agao?
* Apresentar os critérios utilizados para definir a forma de captacao apropriada.

d) Como é elaborado e gerenciado o orcamento?

NOTAS

48. Os resultados dos principais indicadores de desempenho relativos a este ltem devem

ser apresentados no ltem 8.1.
49. Os exemplos de melhorias nos processos econdmico-financeiros, decorrentes do apren-

dizado, devem ser aqui descritos.
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Critério 8: Resultados (220 pontos)

Este Critério examina os resultados relevantes da organizacao, abrangendo os econémico-
financeiros e os relativos aos clientes e mercados, sociedade, pessoas, processos principais do
negoécio e de apoio, bem como os relativos ao relacionamento com fornecedores.

8.1. Resultados econdémico-financeiros (45 pontos)

Resultados organizacionais

a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos a gestao econémico-
financeira, estratificando os resultados por unidades ou filiais quando aplicavel.
* Incluir informagbes comparativas pertinentes; explicar resumidamente os resultados
apresentados, esclarecendo eventuais tendéncias adversas e niveis atuais de de-
sempenho abaixo das informacdes comparativas pertinentes.

NOTAS

50.

51.

52.

53.

54.

Na apresentacao dos resultados, demonstrar a evolugdo de cada resultado pelo menos
nos ultimos trés ciclos de avaliagao ou planejamento.

Devem ser apresentados os resultados dos indicadores de desempenho dos processos
citados no Item 7.3, assim como os resultados dos indicadores utilizados para avaliagcao
da implementacao das estratégias relativas a gestdo econdmico-financeira citados no
marcador 2.2.a.

Devem ser apresentadas informacdes comparativas pertinentes para os resultados dos
indicadores citados no marcador 5.2.a e citadas as organizagcdes comparadas conforme
marcador 5.2.b.

Podem ser incluidos neste Item indicadores como: retorno sobre investimento, lucro
operacional, liquidez corrente, rentabilidade sobre o patriménio liquido, nivel de co-
bertura econdmica, valor econdémico agregado, crescimento da receita, receita média
operacional, custo operacional médio por passageiro etc. Incluir, em caso positivo, os
prémios recebidos de entidades que reconhecam o desempenho da organizagao na
gestao econdmico-financeira.

Requisitos do Item cujos resultados néao forem apresentados sado considerados, para
efeito de candidatura, de modo idéntico a resultados com tendéncias adversas/compa-
racdes desfavoraveis.
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8.2. Resultados relativos aos clientes e ao

mercado (45 pontos)

Resultados organizacionais

a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos aos clientes e aos merca-
dos, estratificados por grupos de clientes, segmentos de mercado ou tipos de servigos/
produtos.

* Incluir informagées comparativas pertinentes; explicar resumidamente os resultados
apresentados, esclarecendo eventuais tendéncias adversas e niveis atuais de de-
sempenho abaixo das informacdes comparativas.

NOTAS

55.

56.

57.

58.

59.

56

Na apresentacao dos resultados, demonstrar a evolugao de cada resultado pelo menos
nos ultimos trés ciclos de avaliagao ou planejamento.

Devem ser apresentados os resultados dos indicadores de desempenho dos processos
citados no Critério 3, assim como os resultados dos indicadores utilizados para ava-
liacdo da implementacao das estratégias relativas aos clientes e mercados citados no
marcador 2.2.a.

Devem ser apresentadas informacdes comparativas pertinentes para os resultados dos
indicadores citados no marcador 5.2.a e citadas as organizagcdes comparadas conforme
marcador 5.2.b.

Podem ser incluidos resultados de indicadores como: indice de satisfagcao, indices de
reclamacoes, avaliacdo dos servigos, indice de participacdo no mercado, indices de
insercoes positivas em midias, tempo meédio de solucao de problemas etc. Incluir, em
caso positivo, os prémios recebidos de entidades que reconhecam o desempenho da
organizagao no tocante a satisfacao de clientes.

Requisitos do Item cujos resultados ndo forem apresentados sdo considerados, para
efeito de candidatura, de modo idéntico a resultados com tendéncias adversas/compa-
racoes desfavoraveis.
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8.3. Resultados relativos a sociedade (30 pontos)

Resultados organizacionais

a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos a sociedade, incluindo
os relativos a responsabilidade socioambiental, a ética e ao desenvolvimento social.
Estratificar os resultados por instalagoes, se aplicavel.

* Incluirinformagbes comparativas pertinentes; explicar resumidamente os resultados
apresentados, esclarecendo eventuais tendéncias adversas e niveis atuais de de-
sempenho abaixo das informacdes comparativas.

NOTAS

60.

61.

62.

63.

64.

Na apresentacao dos resultados, demonstrar a evolucdo de cada resultado pelo menos
nos ultimos trés ciclos de avaliagao ou planejamento.

Devem ser apresentados os resultados dos indicadores de desempenho de processos
citados no Critério 4, destacando-se os resultados dos indicadores utilizados para ava-
liacao da implementacao das estratégias relativas a sociedade citados no marcador
2.2.a.

Devem ser apresentadas informacdes comparativas pertinentes para os resultados dos
indicadores citados no marcador 5.2.a e citadas as organizagcdes comparadas conforme
marcador 5.2.b.

Podem ser incluidos resultados de indicadores como: niveis de autuacdes ambientais,
niveis de ruido, controle de opacidade, indices de coleta seletiva, indices de aproveita-
mento de agua, indices de racionalizagdo do consumo de energia, indice de congestiona-
mento, indice de conservacao de areas verdes, reclamagdes comunitarias, percentual da
receita investido em responsabilidade social, nUmero de nao-conformidades ambientais
etc. Incluir, em caso positivo, os prémios recebidos de entidades que reconhecam o
desempenho da organizagao no tocante a sociedade.

Requisitos do Item cujos resultados ndo forem apresentados sdo considerados, para
efeito de candidatura, de modo idéntico a resultados com tendéncias adversas/compa-
racoes desfavoraveis.
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8.4. Resultados relativos as pessoas (40 pontos)

Resultados organizacionais

a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos as pessoas, incluindo os
relativos aos sistemas de trabalho, a capacitagao e desenvolvimento e a qualidade de
vida. Estratificar os resultados por grupos de pessoas da forga de trabalho, funcdes
na organizagéo e, quando aplicavel, por instalagoes.

* Incluir informagbes comparativas pertinentes; explicar resumidamente os resultados
apresentados, esclarecendo eventuais tendéncias adversas e niveis atuais de de-
sempenho abaixo das informac¢des comparativas pertinentes.

NOTAS

65.

66.

67.

68.

69.

58

Na apresentacao dos resultados, demonstrar a evolugao de cada resultado pelo menos
nos ultimos trés ciclos de avaliacao ou planejamento.

Devem ser apresentados os resultados dos indicadores de desempenho dos processos
citados no Critério 6, assim como os resultados dos indicadores utilizados para avaliacao
da implementacao das estratégias relativas as pessoas citados no marcador 2.2.a.
Devem ser apresentadas informacdes comparativas pertinentes para os resultados dos
indicadores citados no marcador 5.2.a e citadas as organizagées comparadas conforme
marcador 5.2.b.

Podem ser incluidos neste Item indicadores como: absenteismo, rotatividade, indice de
rotatividade dos funcionarios que tém contato com os clientes, queixas, greves, inde-
nizacoes, indices de inovagdes e sugestdes, cursos concluidos, treinamento multifun-
cional, percentual de oportunidades preenchidas internamente, percentual de pessoas
que participam de equipes multifuncionais, investimento em treinamento dividido pela
receita, horas de treinamento divididas pelas horas disponiveis, percentual de pessoas
com doenca ocupacional, nUmero de pessoas treinadas em segurancga, numero de horas
de treinamento em seguranca, percentual de pessoas que conhecem as estratégias e
valores da organizacao, resultados de pesquisas de opinido de empregados. Incluir,
em caso positivo, os prémios recebidos de entidades que reconhecam o desempenho
da organizacao na gestao das pessoas.

Requisitos do Item cujos resultados néao forem apresentados sao considerados, para
efeito de candidatura, de modo idéntico a resultados com tendéncias adversas/compa-
racoes desfavoraveis.
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8.5. Resultados dos processos principais do negocio

e dos processos de apoio (40 pontos)

Resultados organizacionais

a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos aos servicos/produtos e
a gestao dos processos principais do negoécio e dos processos de apoio.
* Incluir informag6es comparativas pertinentes; explicar resumidamente os resultados
apresentados, esclarecendo eventuais tendéncias adversas e niveis atuais de de-
sempenho abaixo das informac¢des comparativas.

NOTAS

70.

71.

72.

73.

74.

75.

Na apresentacdo dos resultados, demonstrar a evolucao de cada resultado pelo menos
nos ultimos trés ciclos de avaliacao ou planejamento.

Devem ser apresentados os resultados dos indicadores de desempenho de processos
citados no Iltem 7.1, assim como os resultados dos indicadores utilizados para avaliacao
da implementacao das estratégias referentes a gestdo dos processos principais e de
apoio citados no marcador 2.2.a.

Devem ser apresentadas informacdes comparativas pertinentes para os resultados dos
indicadores citados no marcador 5.2.a e citadas as organizagdes comparadas conforme
marcador 5.2.b.

Também devem ser apresentados, neste item, os resultados dos indicadores dos pro-
cessos descritos nos Critérios 1, 2 e 5 se considerados relevantes.

Podem ser incluidos neste Item resultados de indicadores como: intervalos nos picos,
velocidade comercial média, fator de cumprimento de viagens, idade média da frota,
indice de passageiros acidentados, indices de conforto, indice de passageiros por km,
indice de consumo de combustivel, quilometragem média entre falhas etc. Incluir, em
caso positivo, os prémios recebidos de entidades que reconhecam o desempenho da
organizacao na gestao de processos.

Requisitos do Item cujos resultados ndo forem apresentados sdo considerados, para
efeito de candidatura, de modo idéntico a resultados com tendéncias adversas/compa-
racoes desfavoraveis.
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8.6. Resultados relativos aos fornecedores (20 pontos)

Resultados organizacionais

a) Apresentar os resultados dos principais indicadores relativos aos produtos adquiridos
e a gestao de relacionamento com os fornecedores, estratificando por grupos de for-
necedores ou tipos de produtos/servigos fornecidos.

* Incluirinformagbes comparativas pertinentes; explicar resumidamente os resultados
apresentados, esclarecendo eventuais tendéncias adversas e niveis atuais de de-
sempenho abaixo das informacdes comparativas.

NOTAS

76.

77.

78.

79.

80.

60

Na apresentacao dos resultados, demonstrar a evolucao de cada resultado pelo menos
nos ultimos trés ciclos de avaliacao ou planejamento.

Devem ser apresentados os resultados dos indicadores de desempenho de processos
citados no Item 7.2, assim como os resultados dos indicadores utilizados para avalia-
cao da implementacao das estratégias relativas ao relacionamento com fornecedores
citados no marcador 2.2.a.

Devem ser apresentadas informagdes comparativas pertinentes para os resultados dos
indicadores citados no marcador 5.2.a e citadas as organizacdes comparadas conforme
marcador 5.2.b.

Podem ser incluidos os resultados de indicadores, conforme a natureza da organizacao,
como: indice de rejeicao, indice de ndo-conformidades por unidade adquirida, indice
de cumprimento de prazos, fator de cumprimento da frota, fator de cumprimento de
viagem, indice de reprovacao de veiculos, indice de reducao de custos etc.
Requisitos do Item cujos resultados ndo forem apresentados sdo considerados, para
efeito de candidatura, de modo idéntico a resultados com tendéncias adversas/compa-
racoes desfavoraveis.
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Il.2 Sistema de Pontuacao







1.2 Sistema de Pontuacao

Fatores de pontuacao

a) Critériosde 1 a7
Para estes Critérios (Processos gerenciais), a pontuacao baseia-se em trés fatores:

* Enfoque - conjunto de métodos e processos (praticas) utilizados para atender aos requisitos do
Item. Na avaliagcao do enfoque considera-se sua adequacao aos requisitos do ltem, incluindo
os mecanismos de controle, de forma apropriada ao perfil da organizacao, e a pré-atividade,
que € a capacidade de se antecipar aos fatos, a fim de prevenir a ocorréncia de situacoes
potencialmente indesejaveis e aumentar a confianca e a previsibilidade dos processos.

* Aplicacao - grau de disseminacao e uso do enfoque pela organizacao. Na avaliagcao da apli-
cacao considera-se a disseminag¢ao do enfoque pelas unidades e processos da organizagao
e a continuidade de seu uso ao longo do tempo, de forma ininterrupta.

* Aprendizado - grau em que as praticas de gestao apresentam refinamento, ou seja, aper-
feicoamentos decorrentes do processo de melhoria, tanto incrementais quanto de ruptura.
Um ciclo de melhoria consta, essencialmente, de quatro etapas: 1) planejamento, incluindo
0 projeto dos processos, selecao de indicadores e desdobramento dos requisitos; 2) a exe-
cucao do que foi planejado; 3) avaliacao dos resultados; e 4) revisdo do planejamento com
base nos resultados da avaliacao, aprendizagem e identificacdo de novos requisitos.

a) Critério 8
Na avaliacao dos Itens do Critério 8 (Resultados) consideram-se trés fatores:

* Relevancia - grau em que o conjunto de resultados apresentados efetivamente permite uma
avaliacao do desempenho global da organizacéo, bem como a correlagdo com os enfoques
apresentados nos Critérios de 1 a 7.

» Tendéncia - comportamento dos resultados ao longo do tempo.

* Desempenho comparativo - comparacao do valor atual em relacao aos referenciais compa-
rativos pertinentes.
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Procedimentos para pontuacao

a) Critériosde 1 a7

Apos a identificacdo dos pontos fortes e oportunidades para melhoria em cada Item, utilizar a
tabela, em ¢), e:

1. Determinar o nivel que melhor representa o estagio da organizacdo em cada um dos trés
fatores: enfoque, aplicacao e aprendizado.

2. Com base nos indices encontrados em cada faixa de avaliagao, executar a operagao mate-
matica, descrita a seguir:

* Percentual encontrado para o item = (E x Apl) + Apr
Onde: E = enfoque; Apl = aplicacao e Apr = aprendizado.

O percentual encontrado através da formula acima deve ser transformado em pontuagao, através
da seguinte formula:

Pontuacao do Item = percentual do item x pontuacao maxima do item

100

O valor final encontrado a ser considerado € um numero inteiro, desprezando-se as casas de-
cimais, sem qualquer tipo de arredondamento.
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b) Critério 8

Apos a identificacdo dos pontos fortes e oportunidades para melhoria em cada item, utilizar a
tabela, em d), e:

1. Determinar o nivel que melhor representa o estagio da organizagao em cada um dos fatores:
relevancia, tendéncia e desempenho comparativo.

2. Com base nos indices encontrados em cada faixa de avaliagao, executar a operagao mate-
matica, descrita a seguir:

* Percentual encontrado para o Iltem = (RxT) + (R x DC)
Onde: R = relevancia, T = tendéncia e DC = desempenho comparativo.

O percentual encontrado através da expressao acima deve ser transformado em pontuacao,
através da seguinte férmula:

Pontuacao do Item = percentual do item x pontuagcao maxima do item

100

O valor final encontrado a ser considerado € um numero inteiro, desprezando-se as casas de-
cimais, sem qualquer tipo de arredondamento.
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c) Tabela para Critériosde 1a7
(enfoque, aplicacao e aprendizado)

m Aplicacao (Apl) Aprendizado (Apr)

* Praticas inadequadas * Praticas nao * Nao ha melhorias
aos requisitos disseminadas. sendo implantadas e
do item ou nao 0 * Uso esporadico ou 0 as praticas de gestao 0
relatadas. nao relatado apresentadas nao
* O atendimento aos demonstram evidéncias
requisitos é reativo. de refinamento.
* Préaticas adequadas * Préticas disseminadas * Ha melhorias sendo
a alguns requisitos em algumas areas e implantadas; ou
do item. 15 processos. 0.2 algumas praticas de 6
e O atendimento a * Uso continuado em ¢ gestao apresentadas
alguns requisitos é algumas das praticas séo refinadas.
proé-ativo. apresentadas.
* Praticas adequadas * Préticas disseminadas * Muitas praticas de
a muitos requisitos em muitas areas e gestao apresentadas
do item. processos. 4 sao refinadas. 12
* O atendimento a = . Uso continuado 0,
muitos requisitos é em muitas praticas
pré-ativo. apresentadas.
* Praticas adequadas * Praticas disseminadas » A maioria das
a maioria dos na maioria das areas praticas de gestao
requisitos do item. € processos. apresentadas sao
O atendimento B . Uso continuado na 0.6 refinadas 18
a maioria dos maioria das praticas
requisitos é pro-ativo. apresentadas.
* Praticas adequadas * Praticas disseminadas * Quase todas as
a quase todos os em quase todas as praticas de gestao
requisitos do item. 60 areas e processos. 0.8 apresentadas sao 24
* O atendimento a * Uso continuado ’ refinadas.
quase todos os em quase todas as
requisitos € pro-ativo. praticas apresentadas.
- Praticas adequadas * Praticas disseminadas * Todas as praticas de
a todos os requisitos Srgézgsgsas SIS g_eSt‘;"eof_ ﬁzéissentadas
do item. r . Sao | .
70 . Usocontinuadoem 1,0 30

O atendimento a
todos os requisitos é
pro-ativo.

» Abrangéncia:
“alguns” (0< X <25%);

“maioria” (50< X <75%);

68

todas as praticas
apresentadas.

“muitos” (25< X <50%);

“quase todos” (75< X <100%);
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d) Tabela para o Critério 8 (resultados)

Relevancia (R) Tendéncia (T) Desel:;(}:rtiinnr:;)1 t(:eozlnj%a)rativo

Resultados
irrelevantes ou nao
relatados.

Apresenta alguns
resultados
relevantes. 20

Apresenta muitos
resultados
relevantes. 40

Apresenta a maioria
dos resultados
relevantes.
60

Apresenta quase
todos os resultados
relevantes. 80

Apresenta todos
os resultados

relevantes. 100

* Tendéncias
desfavoraveis para
todos os resultados
relevantes apresentados 0
ou impossibilidade de
avaliacao.

* Tendéncias
favoraveis em alguns
resultados relevantes

apresentados. 010

* Tendéncias
favoraveis em
muitos dos
0,25
resultados relevantes
apresentados.

* Tendéncias
favoraveis na
maioria dos
resultados relevantes 040
apresentados.

* Tendéncias
favoraveis em
quase todos os
resultados relevantes 050
apresentados.

e Tendéncias
favoraveis em
todos os resultados
relevantes
apresentados.

0,60

Informacdes

comparativas irrelevantes,

nao apresentadas

ou desempenho 0
inferior em todas as
comparacoes pertinentes
apresentadas.

Desempenho similar
ao das informacoes
comparativas
pertinentes ou superior
para alguns e inferior
para os demais
resultados relevantes.

Desempenho superior

ao das informacoes
comparativas

pertinentes para muitos 0,16
resultados relevantes
apresentados.

Desempenho superior
ao das informacoes
comparativas
pertinentes para

a maioria dos
resultados relevantes
apresentados.

024

Desempenho superior
ao das informacoes
comparativas
pertinentes em

quase todos os
resultados relevantes
apresentados.

032

Desempenho superior
ao das informagoes
comparativas pertinentes
em todos os resultados
relevantes apresentados,
sendo referencial de
exceléncia do setor de
transporte e transito em
alguns.

» Abrangéncia:

“alguns” (0< X <25%);
“maioria” (50< X <75%);

“muitos” (25< X <50%);
“quase todos” (75< X <100%);
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Il Adesao ao Programa

A adesao ao programa consiste, essencialmente, no estabelecimento de um compromisso formal
de melhoria com base nos Critérios do Prémio. A adesao nao implica em qualquer compromisso
em candidatar-se ao Prémio.

I11.1. Processo de Adesao

A ades&o é formalizada através de assinatura conjunta do TERMO DE ADESAO pela direcao da

organizacao e pela ANTP. Por meio deste documento, a organizacdo, empenhada na melhoria

do seu desempenho e do atendimento aos seus clientes, compromete-se a:

» Capacitar sua forca de trabalho para o uso dos Critérios do Prémio ANTP de Qualidade, caso
ainda nao o tenha feito;

* Realizar uma autoavaliacao com base nos Critérios do Prémio;

* Desenvolver e implementar um programa de melhoria, com foco em todas as partes interes-
sadas.

E por este TERMO DE ADESAO, a ANTP se compromete a:

* Fornecer duas vagas gratuitas para cada organizacdo em cursos de capacitacao de avalia-
dores internos a serem realizados durante o VIII Ciclo, cujo calendario sera disponibilizado
no portal da ANTP;

* Manter a organizacao informada sobre etapas e eventos do programa;

* Permitir a utilizacdo do SELO DE ADESAO;

* Propiciar espacos para divulgacéao dos avangos conseguidos pela organizacao.

O Termo de Adeséo tem validade por um ciclo.

-

ADERIMOS
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I11.2. Processo de Autoavaliacao

O processo de autoavaliagao consiste, essencialmente, na comparacao das praticas de gestao
e resultados da organizacao com os Critérios do Prémio. E, portanto, uma agao de nivel estra-
tégico que, para ser bem-sucedida, precisa ser conduzida pela diregao.

Ao final do processo de autoavaliacao, trés produtos devem decorrer:

* Uma relacao de pontos de aderéncia, ou seja, de praticas de gestao da organizacao que
atendem aos Critérios do Prémio ANTP de Qualidade e que poderao, portanto, constituir-se
nas evidéncias objetivas do relatério de inscricao, caso decida candidatar-se;

* Uma relagao de oportunidades de melhoria, ou seja, requisitos solicitados pelos Critérios e
nao adequadamente atendidos pela organizacao;

* Uma medida do grau em que a organizacao atende aos Critérios do Prémio ANTP de Quali-
dade, expressa através da pontuacao obtida (vide 11.2).

Estes produtos, uma vez reconhecidos como validos pela direcao da organizacao, constituem-
se em subsidios valiosos para a elaboracao de planos de melhoria da gestao.

O periodo disponivel para autoavaliagao em cada ciclo do Prémio (mais de um ano) é fortemente
encorajador para o uso dos Critérios como instrumento de melhoria. A organizacao pode reali-
zar uma primeira autoavaliagcao, elaborar um plano de melhorias, implanta-lo e, posteriormente,
realizar uma nova autoavaliacao para efeito de inscricao no Prémio. O resultado deste trabalho
sera seguramente o principal beneficio decorrente da autoavaliacao, ou seja, o deslocamento
da organizacao para patamares mais satisfatorios de desempenho.

Para auxiliar as organizagOes nesta tarefa a ANTP disponibiliza o Guia para autoavaliagcdo e
fornece treinamentos para capacitacao dos profissionais envolvidos.
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l11.3. Recursos para Apoio as Organizacoes

Visando contribuir, de modo ativo, para a melhoria do desempenho das organizacdes de trans-
porte publico e transito, a ANTP disponibiliza uma série de recursos:

Critérios para avaliagcao

e diagndstico das
organizacoes de transporte
publico e transito (Manual
do Prémio).

Guia para
autoavaliacao

Livreto Programa Prémio
ANTP de Qualidade/2011

Relatorio das vencedoras

Treinamento “Formacao de
avaliadores internos”

Workshops regionais
com liderancas de
organizacoes.

CD Prémio ANTP de
Qualidade/2011

Boletim Qualidade ANTP

Referenciais comparativos
de desempenho do
transporte publico

Referenciais comparativos
de desempenho do transito

Apresenta os critérios para
avaliagéao e diagndstico e
instrucoes para candidatura ao
Prémio.

Apresenta as etapas para a
autoavaliacao e implantacao de
melhorias de desempenho.

Descreve o programa, seus
objetivos, abordagem e recursos.

E disponibilizado por vencedoras
num gesto de cooperacao com

o setor de transporte e transito.
Os relatérios de inscricdo dessas
empresas contém suas praticas
de gestao e resultados.

Capacita profissionais das
organizagoes interessadas
para a pratica da autoavaliagao
e elaboracéo de relatérios de
inscricao.

Apresentam recursos, beneficios
e forma de adesao ao Programa.

Apresenta, de forma resumida,
0 programa, seus objetivos,
critérios e beneficios.

Atualiza informagodes sobre o
desenvolvimento do Prémio
ANTP de Qualidade: eventos,
treinamentos etc. (quatro edicoes
por ano).

Conjunto de indicadores
aderentes ao Prémio ANTP

de Qualidade que facilitam o
processo de comparagcao com
outras organizacgoes.

Conjunto de indicadores
aderentes ao Prémio ANTP

de Qualidade que facilitam o
processo de comparagcao com
outras organizacoes.
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IV Candidatura ao Premio ANTP
e Qualidade

O Prémio ANTP de Qualidade tem carater institucional e de reconhecimento publico. Cada uma
das organizacoes premiadas recebe troféu e certificado alusivos ao prémio a que fez jus, o direito
a divulgacao de suas experiéncias nas publicacdes oficiais da ANTP e o direito de usar, junto
a marca institucional, um sinal representativo da premiacao. Além disso, torna-se referéncia
nacional para suas congéneres.

Em seus sete primeiros ciclos, o Prémio recebeu, em média, 20 inscricbes de organizacoes
candidatas, niUmero expressivo face aos obtidos por prémios similares, o que, de certa forma,
representa o dinamismo do setor e sua capacidade de resposta aos chamamentos para a me-
Ihoria da qualidade e produtividade.

IV.1. Quem pode se candidatar

Podem candidatar-se ao Prémio ANTP de Qualidade organizagbes de transporte publico e de
transito estabelecidas no pais, publicas ou privadas, de capital nacional ou estrangeiro, em
qualquer forma legal de organizacao, e que se enquadrem numa das seguintes categorias:

1. Orgéos gestores de transporte publico e/ou gestores de transito (secretarias de Trans-
porte e/ou Transito, Detrans, DERs, agéncias reguladoras e 6rgaos constituidos para esta
finalidade);

2. Operadoras metro-ferroviarias urbanas e metropolitanas;

Operadoras rodoviarias urbanas e metropolitanas; e,

4. Operadoras rodoviarias intermunicipais de média e longa distancia.

w

As empresas operadoras que fizerem parte de um grupo econémico ou consércio poderao
inscrever-se como unidades de negdcio independentes, por base geografica de operagao.

As organizacgdes que, por sua abrangéncia de atuacao, enquadrarem-se em mais de uma cate-
goria (por exemplo: 6rgao de geréncia de transporte + operadora rodoviaria) somente poderao
concorrer em uma categoria a cada ciclo do Prémio ANTP de Qualidade.

Organizacdes que tenham sido premiadas por dois ciclos consecutivos serdo inelegiveis para
o primeiro ciclo subsequente a segunda premiagao. No entanto, serao estimuladas a concorrer
ao certificado Referencial de Exceléncia, a ser concedido a organizagdes que, tendo vencido o
Prémio em dois ciclos sucessivos, candidatem-se e obtenham niveis similares ou superiores de
pontuacgao no ciclo subsequente. Por niveis similares se entende uma faixa equivalente a média
dos dois ciclos em que foi premiada + 5%. As organizacdes que receberem o certificado Refe-
rencial de Exceléncia em um ciclo serao estimuladas a continuarem concorrendo ao certificado
em ciclos sucessivos, ndo podendo, portanto, candidatarem-se ao Prémio ANTP de Qualidade. A
organizacao que nao atingir pontuacao para receber o certificado ou nao se candidatar podera,
no ciclo seguinte, voltar a apresentar candidatura ao Prémio ANTP de Qualidade.
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Casos omissos ou de duvida serdo resolvidos pela Geréncia Executiva do Prémio ANTP de
Qualidade, devendo a organizacao que entender se encontrar nesta situagao proceder formal-
mente a consulta.

IV.2. Formalizacao da Candidatura

O primeiro passo para a candidatura é a elaboracao de um relatério de inscricao, contendo a
descricao das praticas de gestao e resultados da candidata que atendem a cada um dos ltens
do Prémio.

Uma vez elaborado esse relatorio, a candidata devera complementar a documentagao necessaria
e pagar a taxa de inscricdo, conforme descrito a seguir.

Documentacao para inscricao

No ato da inscricao devera ser entregue a seguinte documentacao:

a) Carta de encaminhamento, em papel timbrado, assinada pela alta dire¢éo;
b) Documento comprobatdrio de pagamento de taxa de inscricao;

c) Formulario de inscricao preenchido e assinado (vide item V.5);

d) Seis copias do relatério de inscricao (vide item V.1);

e) Resultados da autoavaliacao (vide item V.6).

Taxa de inscricao

Para efetivar a inscricao cobra-se uma taxa, variavel conforme o porte da candidata, que podera
ser paga a Associacao Nacional de Transportes Publicos por meio de ordem de pagamento ou
deposito bancario em sua conta corrente (Banco do Brasil, agéncia 0712-9, conta 4627-2, Sao
Paulo).

Esta taxa contribui para a cobertura dos custos com a analise do relatério de inscricao e com a

elaboracao do relatério de realimentacao, através do qual os examinadores fornecem retorno
detalhado a candidata sobre seus pontos fortes e suas oportunidades de melhoria.

Taxa de inscricao para o ciclo 2009/2011

até 200 R$ 3.000,00
de 201 a 500 R$ 3.500,00
acima de 500 R$ 4.000,00
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Encaminhamento da documentacao

A documentacao completa de inscricao devera ser entregue exclusivamente na sede da ANTP
em Sao Paulo, aos cuidados da Geréncia Executiva do Prémio ANTP de Qualidade, até o dia
31 de marco de 2011. Serao consideradas inscritas todas as organizagoes que, até as 18 ho-
ras deste dia, tenham feito a entrega no local indicado ou protocolado o encaminhamento da
mesma, nos Correios, via Sedex.

Nao poderao ser aceitas inscricdes entregues fora do prazo ou com encaminhamento para outro
local, ou por outro meio que ndo as alternativas indicadas, nem mesmo encaminhadas para
outras unidades ou representacdes da ANTP.

IV.3. Premiacao

Em cada ciclo, poderao ser premiadas até trés organizacoes por categoria do Prémio ANTP de
Qualidade. Em situacdes especiais, a banca de juizes podera decidir pela premiacao de nimero
superior a trés organizagoes numa mesma categoria, desde que a diferenca de pontuacao entre
a terceira colocada e uma ou mais das subsequentes esteja dentro da faixa de erro do proces-
so de avaliagao. Receberao o certificado Referencial de Exceléncia todas as organizacoes que
atenderem aos requisitos para este reconhecimento: recebimento do Prémio ANTP de Qualida-
de em dois ciclos sucessivos e pontuagao em niveis similares ou superiores no primeiro ciclo
subsequente a segunda premiacao.

Sera auferido também o Certificado de Melhoria Continua para todas as organizagdes que, ten-
do concorrido no ciclo 2007/2009, tenham obtido melhoria significativa na pontuacao no ciclo

2009/2011.

Por melhoria significativa entende-se uma evolucao conforme representado na figura abaixo:
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Acréscimo no ciclo 2009/2011
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Pontuagdo no ciclo 2007/2009

Figura 3 - Evolugao necessaria para o Certificado de Melhoria Continua
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Observe-se que o acréscimo exigido diminui linearmente com o aumento da pontuacao obtida

no ciclo 2007/2009, para as organizacdes situadas na faixa entre 0 e 400 pontos. Assim, por

exemplo:

» Uma organizagao que tivesse obtido 100 pontos no ciclo 2007/2009 precisaria de um acrés-
cimo de 80 pontos para receber o certificado;

* Uma organizacao que tivesse atingido 400 pontos no ciclo 2007/2009 precisaria de um acrés-
cimo de 20 pontos para receber o certificado.

A pontuacao minima necessaria no ciclo 2009/2011 (P), decorrente do acréscimo ilustrado na
figura 3, podera ainda ser calculada pela expressao:

P = 0,8Po + 100 Onde, Po = pontuagao no ciclo 2007/2009.

Para organizagcdes que obtenham mais de 420 pontos no ciclo 2009/2011 e que obtenham re-
sultado superior ao do ciclo 2007/2009, a concessao do Certificado de Melhoria Continua ficara
a critério dos juizes que avaliardo o desempenho da candidata nos dois ciclos.

Nao sera concedido Certificado de Melhoria Continua a organizacdes que recebam o certificado
Referencial de Exceléncia.

IV.4. Banca Examinadora

A banca é composta por especialistas que atuam em operadoras, consultorias, 6rgaos de go-
verno, universidades e industrias, selecionados pela Geréncia Executiva do Prémio ANTP de
Qualidade. Seu trabalho é orientado por normas e regras contidas nos Procedimentos da banca
examinadora do Prémio ANTP de Qualidade.

Os examinadores sao possuidores de elevados padroes de qualificacao e de reconhecimento.
A banca é composta por trés tipos de membros: examinadores, examinadores seniores € juizes.
Todos os examinadores participam de cursos de preparacao para assegurar a homogeneidade
de atuacao, a imparcialidade e o sigilo no processo de avaliacao.

IV.5. Confidencialidade

A designacao de examinadores obedece a regras de verificacdo de impedimentos por conflitos
de interesse reais e potenciais. Os examinadores assinam o compromisso de cumprir um codigo
de ética e regras de sigilo, aplicaveis a todas as informacoes recebidas das candidatas.

Os nomes das candidatas e informacdes dos relatorios sdo considerados sigilosos e, portanto,
tratados como confidenciais. Tais informagodes estarao disponiveis somente para os envolvidos
diretamente no processo de avaliacao das candidatas. Os examinadores nao recebem nenhuma
informagao quanto ao contetdo ou a situacao das candidatas para as quais nao foram desig-
nados.
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As informacdes sobre estratégias bem-sucedidas das ganhadoras do Prémio e de quaisquer
candidatas s6 poderao ser divulgadas com autorizacao, por escrito, das mesmas.

IV.6. Etapas do Processo de Avaliacao das Candidaturas

O processo de avaliagao e premiacao compoe-se das seguintes etapas:
1. Analise dos relatérios de inscricao pela banca examinadora;

Selecao das candidatas para visitas técnicas as suas instalacoes;
Realizacao das visitas téecnicas;

Avaliacao final pela banca de juizes; e,

Cerimdnia de premiacao.

o s~ wDD

IV.7. Calendario

Abril a junho de 2011 A - Andlise dos relatorios de inscricao

Julho de 2011 B - Selecao das candidatas para visitas técnicas
Agosto de 2011 C - Visitas técnicas

Setembro de 2011 D - Avaliacao final

Setembro 2011 E - Cerimébnia de premiacao

Analise dos relatorios de inscricao
Os relatérios de inscricao serao analisados por uma banca constituida de, no minimo, quatro
examinadores que realizardo exames individuais e, posteriormente, promoverao reuniao de

consenso para decidir um resultado comum.

Os resultados da analise dos examinadores serao remetidos a uma banca de juizes, para vali-
dacao e continuidade do processo.
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Selecao das candidatas para visitas técnicas

Os juizes avaliam a pontuacao de consenso atribuida pelos examinadores e, com base na distri-
buicao de pontuacao especifica de cada ciclo, determinam as candidatas que serao visitadas.

As candidatas nao selecionadas para visita técnica receberao relatorio de realimentacao elabo-
rado pelos examinadores, contendo sua pontuacao em cada critério, bem como a indicagao de

pontos fortes e oportunidades para melhoria.

Todas as candidatas elegiveis para o Certificado de Melhoria Continua serao visitadas.

Visitas técnicas
Serao realizadas por equipes de examinadores, sob a coordenacao do examinador sénior.

O obijetivo das visitas técnicas € verificar as informacoes contidas no relatério de inscricao, assim
como esclarecer duvidas surgidas nas etapas anteriores.

O planejamento da visita técnica incluird a necessaria interface com a candidata para o ajuste de
agenda e demais providéncias, conforme os Procedimentos da banca examinadora do Prémio

ANTP de Qualidade.

Os custos de deslocamento e hospedagem da banca examinadora para a visita técnica sao de
responsabilidade da organizacado candidata.

Avaliacao final
Nesta etapa, os juizes analisarao os relatérios de visita, definindo a relagao das vencedoras.

Os nomes das organizagdes premiadas serao divulgados pela Geréncia Executiva do Prémio
ANTP de Qualidade.

Os relatérios de realimentagao serao encaminhados 60 dias apds 0 encerramento da avaliagao
final.

Cerimonia de premiacao

Ocorrera durante o 182 Congresso da ANTP, em setembro de 2011.
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V Instrucoes para Inscricao

V.1. Relatério de Inscricao

Objetivo e conteudo

O objetivo do relatério de inscricao é obter, das candidatas, informacdes detalhadas sobre seu
sistema de gestao e sobre os resultados obtidos na satisfacdo de suas partes interessadas, de
forma a permitir uma avaliacao criteriosa pela banca examinadora.

O relatorio de inscricao devera ser encadernado, nao sendo recomendavel a utilizacao de pastas
volumosas ou de capas duras que dificultem o manuseio durante a avaliagdo. Seu contetido
devera abranger as seguintes informacgoes:

* Perfil da candidata (vide item V.2);

» Descricao das praticas de gestao e resultados (vide item V.3);

* Relacao das instalagdes (vide item V.4).

Formato e limite de paginas

Para assegurar igualdade de condicdes entre as candidatas, a quantidade de informacao no
relatério de inscricao é limitada.

O relatério devera ser limitado a 70 paginas, incluindo figuras, graficos, tabelas e apéndices, em
tamanho A-4, com margens superior e inferior iguais a 2,5 cm, esquerda e direita iguais a 3 cm
e fonte 12. Estao incluidos, dentro do limite de paginas, o perfil da candidata, a descricao das
praticas de gestao e o anexo com a relagao das instalacdes. Capas e separadores de secao, se
utilizados, ndo sao computados para efeito deste limite.

Recomenda-se ser conciso ao elaborar os textos com a descricao das praticas de gestao. Rela-
térios de inscricao que ultrapassem o numero maximo de paginas ou com formato diferente do
indicado nao serao elegiveis para premiagcao. Receberdo, no entanto, o relatério de avaliagcao
elaborado pela banca examinadora com a pontuac¢ao obtida por Item, acompanhada dos res-
pectivos pontos fortes e oportunidades para melhoria.

Nao deverao ser anexados ao relatério de inscricao cépias de fitas de audio ou video, catalogos,
folhetos ou outras informagdes sobre a candidata.

Diretrizes para unidades de uma organizacao

A candidata que se enquadre nesta condicao deve apresentar a descricao das praticas de gestao
para todos os Itens do Prémio ANTP de Qualidade, mesmo que alguns deles sejam atendidos
por atividades desempenhadas pela matriz da organizagao a qual € vinculada. Tais atividades
estao sujeitas a avaliacao, inclusive por ocasiao da visita técnica as instalacdes da candidata,
caso esta esteja colocada entre as finalistas.
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V.2. Perfil da Candidata

O perfil € uma descricao basica da candidata, abordando suas principais caracteristicas e o

que é efetivamente importante em sua esfera de atuagao. O perfil € o ponto de partida para a

avaliacdo dos examinadores, pois 0 julgamento do nivel de atendimento dos ltens do Prémio

ANTP de Qualidade é sempre feito a luz do perfil de cada candidata. Deve estar limitado a cinco

paginas. Um perfil capaz de corresponder as necessidades dos examinadores deve abranger

0 seguinte:

1. Descricao basica da candidata:

» Composicao nominal da alta direcao

* Natureza das atividades (servigos fornecidos);

* As principais areas de atuacao (cidades, regioes etc.);

* O porte (por exemplo: frota, n.2 de passageiros transportados/dia util, populacao da area
atendida etc.);

* O perfil da forca de trabalho (quantidade, escolaridade, formagao, regime juridico de vinculo
e nivel de sindicalizacao);

* Os principais equipamentos e tecnologias utilizados;

* Os principais processos.

2. Necessidades dos clientes:

* Os principais clientes e/ou grupos de clientes para cada servico da candidata;

* As principais necessidades dos clientes (por exemplo: rapidez da viagem, confiabilidade,
seguranca etc.).

3. Relacionamento com fornecedores:

* Os principais materiais, equipamentos e servicos fornecidos e as respectivas quantidades de
fornecedores;

* Os principais fornecedores.

4. Relacionamento com as demais partes interessadas;
* Relagcao das demais partes interessadas;
* Principais necessidades de cada uma delas.

5. Aspectos relevantes:

* Requisitos legais e regulamentares (regras contratuais, principalmente no que se refere a
qualidade do servigco, remuneracao e tempo/condicdes para renovacao do contrato);

» Situacao no ramo perante organizacées que realizam atividades similares (porte, ritmo de
crescimento) e fatores referentes ao ambiente competitivo (se for o caso);

* Mudancas que estdo ocorrendo no setor de atuacédo que afetam o mercado ou a natureza
das atividades exercidas; e

* Os principais desafios, tais como assumir novas atividades ou ampliar a abrangéncia de atu-
acao.

6. Organograma
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V.3. Descricao das Praticas de Gestao

Deve ser apresentada uma descrigao criteriosa dos métodos empregados pela candidata que
atendam aos requisitos de cada um dos ltens do Prémio ANTP de Qualidade.

Diretrizes para redacao dos itens 1.1 a 7.3

Conforme descrito em 11.2., a avaliacao destes ltens baseia-se em trés dimensodes: enfoque,
aplicacéo e aprendizado. Logo, a descricao deve permitir identificar com clareza os métodos
utilizados, bem como a sua disseminacao pelas diversas areas e processos da organizacao e
a continuidade ao longo do tempo. Observe que o refinamento dos métodos utilizados € parte
integrante do critério de avaliagcdo. Se o método utilizado vem passando por ciclos de melhoria,
a candidata deve deixar clara esta condicao na descricao apresentada. Sera ainda de utilidade
apresentar exemplos de melhorias decorrentes do processo de refinamento dos métodos.

Na medida do possivel, devem ser apresentadas as informacdées na mesma sequéncia dos
questionamentos dos Itens. Os examinadores sao orientados a buscar as informagdes em qual-
quer ponto do relatério de inscricdo. Contudo, uma apresentacao na ordem dos requisitos dos
critérios facilitara o trabalho da banca examinadora e evitara erros.

Uma forma eficaz de clarificar os métodos utilizados é identificar os processos que garantem
o atendimento aos requisitos de cada ltem e apresentar as principais informacoes relativas a
estes processos: principais conceitos, sequéncia de etapas, recursos/equipamentos utilizados,
responsabilidades, indicadores de desempenho etc. Textos que omitam estas informacdes ou
se restrinjam a exemplos e/ou fatos isolados tendem a ser interpretados como processos nao
sistematicos pela banca examinadora.

ApOs descrever os métodos utilizados, devem ser incluidas informagdes que possibilitem avaliar
sua disseminacao e continuidade: o0 método € aplicado em toda a organizagao ou apenas em
parte dela? Desde quando vem sendo utilizado?

Ao apresentar informacoes relativas a aprendizado, deve-se observar que um ciclo de melhoria

€ composto, essencialmente, de quatro etapas:

1) Planejamento, incluindo o projeto de processos, selecao de indicadores e desdobramento
dos requisitos;

2) Execucao do que foi planejado;

3) Avaliacao dos resultados;

4) Revisao do planejamento com base nos resultados da avaliacdo, aprendizagem e novos
requisitos.

Diretrizes para redacao dos itens 8.1 a 8.6

Conforme descrito no Item 1.2, na avaliacao dos Itens 8.1 a 8.6, consideram-se:

* Relevéancia, ou seja, 0 grau em que o conjunto de resultados apresentados efetivamente per-
mite uma avaliacdo do desempenho global da organizacdo, bem como a correlagdo com os
enfoques apresentados nos Critérios de 1 a 7.
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* Tendéncia, ou seja, o0 comportamento dos resultados ao longo do tempo.
* Desempenho comparativo, ou seja, o nivel de desempenho em relagao as informagdes com-
parativas pertinentes.

Na figura 4 abaixo é apresentado, a titulo de exemplo, um dos indicadores que uma organizagao

poderia apresentar em resposta ao ltem 8.5.

Fator de cumprimento de viagens

(viagens realizadas / viagens programadas)

100

95 ........... /.\ /—/

X 90
85
80 \
2006 2007 2008 2009 2010
média anual
—«&— Candidata +++@& -+ Melhor do Pais

Figura 4 - Fator de cumprimento de viagens

E fundamental que o conjunto de resultados apresentados cubra todos os requisitos dos Itens,
bem como os aspectos fundamentais para o éxito da organizacao, destacados no perfil € no
critério de planejamento estratégico. Resultados nao apresentados sao, para efeito de pontu-
acao, considerados de modo idéntico a resultados com tendéncias adversas/comparacoes
desfavoraveis.

Para avaliacao de tendéncia, ha necessidade de um minimo de trés periodos consecutivos de
medicao. Apesar da maioria das organizagoes trabalhar com medidas anuais nao ha obrigato-
riedade de se obedecer a esta periodicidade. A periodicidade utilizada para apresentacado dos
indicadores deve, no entanto, coincidir com os ciclos de avaliacao dos processos que monitoram.
Logo, os graficos e tabelas apresentados no critério 8 devem acompanhar as periodicidades
descritas nos itens em que sao descritas as respectivas praticas de gestao (ltens 1.1 a 7.3).
Exemplo: Se um determinado processo relativo a comunidade é realizado semestralmente e o
indicador avaliado € o numero de novas pessoas atendidas a cada evento, entao a periodicidade
semestral podera ser utilizada para avaliagao do processo. Esta periodicidade devera, no entanto,
estar associada a uma periodicidade idéntica de aplicacao das praticas de aprendizado.
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V.4. Relacao de Instalacoes

Deve ser preenchido o formulario abaixo:

Percentual da forca

de trabalho alocada Atividades exercidas

Enderecos das instalacoes

da candidata . 5 na instalacao
na instalacao
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V.5. Formulario de Inscricao

Instrucoes gerais

O formulario de inscricao deve ser preenchido com todas as informacoes solicitadas. O formu-
lario podera ser duplicado e poderao ser apresentadas as folhas copiadas em um sé lado. A
candidata podera também efetuar o download a partir do portal da ANTP,

Instrucoes especificas para cada item

Item 1

Item 2

ltem 3

Item 4

Item 5

Item 6

Item 7

Item 8

ltem 9

Item 10

94 H

Candidata - Informar a razéo social, o CNPJ e o endereco da candidata, para cor-
respondéncia.

Data da constituicao/criacao - A candidata deve ter, no minimo, dois anos de cons-
tituicao/criacao antes da data de inscricao.

Executivo ou dirigente responsavel - Informar nome, cargo, endereco para correspon-
déncia, telefone e fax do dirigente responsavel pela candidata, endereco eletronico
e CPF.

Fins lucrativos — Assinalar, no campo adequado, “sim” ou “nao”.

Identificacao de unidade da organizacao — Assinalar a alternativa apropriada. Se a
candidata € uma unidade de uma entidade maior deverao ser fornecidas informagoes
sobre a matriz e seu dirigente responsavel.

Categoria do Prémio - Indicar em qual das categorias a candidata se enquadra. Nao
é permitido concorrer em mais de uma categoria num mesmo ciclo.

Documentacao anexa de inscri¢ao - Indicar todos os documentos entregues junto
a este formulario de inscricao.

Representante para contato - Durante o processo de avaliacao, a Geréncia Executiva
do Prémio ANTP de Qualidade podera necessitar entrar em contato com a candida-
ta. Informar o nome, enderego comercial e eletrénico, CPF e fax do representante
para contato que tenha poderes para responder pela organizacao. Informar a ANTP
caso essa pessoa de contato seja substituida durante o andamento do processo de
avaliacao.

Principais concorrentes - Para identificacao de possiveis impedimentos, por conflitos
de interesse com os membros da banca examinadora designados para avaliar a
candidata, indicar seus principais concorrentes.

Principais clientes - Para identificacao de possiveis impedimentos por conflitos de

interesse com os membros da banca examinadora, designados para avaliar a can-
didata, indicar seus principais clientes.
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Item 11

Item 12

Item 13

Principais fornecedores - Para identificacao de possiveis impedimentos por conflitos
de interesse com os membros da banca examinadora designados para avaliar a
candidata, indicar seus principais fornecedores.

Relacdes com o poder publico - Para identificacao de possiveis impedimentos por
conflitos de interesse com membros da banca examinadora designados para avaliar
a candidata, indicar os principais 6rgaos publicos com os quais mantém relaciona-
mento contratual.

Aceitacao dos termos e condicoes - Notar que a inscricao implica em concordancia
com os termos estabelecidos neste manual. A assinatura do dirigente responsavel
ou de seu representante legal é necessaria e indica que a candidata concorda com
as condicOes estabelecidas.
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Formulario de Inscricao

1. Candidata

Nome da candidata
Endereco
CNPJ

CEP Cidade

2. Data de constituicao/criacao da candidata

...................................... ) R

3. Executivo ou dirigente responsavel

Nome

Cargo

Endereco

CEP Cidade

Telefone + Codigo DDD Fax + Cédigo DDD

Endereco eletronico CPF

4. A candidata tem fins lucrativos?

( )SIM (  )NAO

5. Identificacao de unidade da organizacao

a) A candidata € uma unidade de uma organizagao?

( )SIM ( )NAO PASSAR PARA ITEM 6
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b) Organizacao a qual a candidata pertence ou esta vinculada:

Nome

Endereco

CEP Cidade

Telefone + C6digo DDD Fax + Cédigo DDD
Executivo responsavel

Cargo

6. Categoria do Prémio

rgao gestor de transporte publico e/ou gestor de transito
peradora rodoviaria urbana e/ou metropolitana

peradora rodoviaria de média e longa distancia
peradora metroferroviaria urbana e/ou metropolitana

o)
@)
@)
@)
Referencial de Exceléncia

~ o~ o~ o~ o~

)
)
)
)
)

7. Documentacao anexa de inscricao

Seis copias do relatério de inscrigcao
Documento comprobatério de pagamento
Carta de encaminhamento

Resultados da autoavaliacao

~ o~ o~ o~
~— — — ~—

8. Representante para contato

Nome

Cargo

Endereco

CEP Cidade

Telefone + Cédigo DDD Fax + Cdédigo DDD

Endereco eletronico CPF

PREMIO ANTP DE QUALIDADE 2011



9. Principais concorrentes

10. Principais clientes

11. Principais fornecedores

12. Relacoes dos termos e condicoes

©
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13. Aceitacao dos termos e condicoes

Concordamos que o relatério de inscricao seja analisado criticamente por membros da banca
examinadora. No caso de sermos visitados, concordamos em facilitar uma avaliacao aberta e
imparcial e em arcar com os custos associados a visita. No caso de sermos premiados, con-
cordamos em contribuir para a melhoria do setor, divulgando o modelo de gestao adotado,
respeitadas as informacdes confidenciais.

Data:....c..ccooeee.. e e

Assinatura do executivo ou dirigente responsavel

V.6. Resultados da Autoavaliacao

Deve ser preenchida a planilha a seguir com os resultados do processo de autoavaliagao da
candidata. Estas informagodes sao de uso exclusivo da Geréncia Executiva do Prémio ANTP, ndo
sendo repassadas a banca examinadora. Nao faz parte, portanto, do relatério de inscricao e
deve ser enviada junto com a carta de encaminhamento.

O preenchimento consiste em, a partir dos pontos fortes e oportunidades de melhoria identifi-
cados no processo de autoavaliacao, pontua-la conforme diretrizes estabelecidas em I1.2. Apds

o registro dos percentuais, deve ser completada a tabela, efetuando os célculos indicados.

Se a candidata desejar, podera efetuar o download dos originais do quadro resumo da pontu-
acao a partir do portal da ANTP.
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“ Pontuacao Maxima Percentual Numero de Pontos

1. Lideranca
1.1. Governanca corporativa 15
1.2. Exercicio da lideranca e

promocao da cultura da

exceléncia 15
1.3. Andlise do desempenho
da organizacao 15

2. Estratégias e planos
2.1. Formulacéo de estratégias 20
2.2. Implementacéo das estratégias 20

3. Clientes
3.1. Imagem e conhecimento de

mercado 20
3.2. Relacionamento com clientes 20

4. Sociedade
4.1. Responsabilidade

socioambiental 15
4.2. Desenvolvimento social 15

5. Informagoes e conhecimento

5.1. Informacdes da organizacao 15
5.2. Informacdes comparativas 15
5.3. Ativos intangiveis e

conhecimento organizacional 10

6. Pessoas

6.1. Sistemas de trabalho 15
6.2. Capacitacao e desenvolvimento 15
6.3. Qualidade de vida 10

7. Processos
7.1. Processos principais do negécio

e processos de apoio 20
7.2. Processos de relacionamento

com os fornecedores 15
7.3. Processos

econdmico-financeiros 10

8. Resultados
8.1. Resultados

economico-financeiros 45
8.2. Resultados relativos aos

clientes e ao mercado 45
8.3. Resultados relativos a sociedade 30
8.4. Resultados relativos as pessoas 40

8.5. Resultados dos processos
principais do negécio e dos

processos de apoio 40
8.6. Resultados relativos
aos fornecedores 20
Total 500 I
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Anotacoes
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Glossario







Glossario®

* Ativos intangiveis - Bens e direitos ndao palpaveis reconhecidos pelas partes interessadas
como “patrimdnio” da organizacao e considerados relevantes para determinar o seu valor.
Exemplos: a marca, os sistemas, processos e os recursos intelectuais acumulados na orga-
nizacgao.

* Aprendizado - Métodos utilizados para questionar, avaliar, melhorar e inovar as praticas de
gestao e os respectivos padrbes de trabalho.

* Aspectos - Elementos das atividades, ou produtos, ou servicos de uma organizacao que
podem interagir ou impactar com a sociedade e 0 meio ambiente.

» Cadeia produtiva - Conjunto de etapas que se articulam progressivamente desde 0s insumos
basicos até os servigos/produtos finais, incluindo distribuicdo e comercializacao.

 Caracteristica - Propriedade diferenciadora (NBR ISO 9000:2005).

* Caracteristica da Qualidade - Caracteristica inerente a um produto, processo ou sistema,
relacionada a um requisito (NBR ISO 9000:2005).

* Cliente - Organizacao ou pessoa que recebe um produto ou servico. Exemplos: consumidor,
usuario final, varejista, comprador.

* Clientes-alvos - Clientes atuais e potenciais, focos de interesse para o fornecimento de
servigos ou produtos, podendo incluir os clientes da concorréncia, ex-clientes e usuarios de
solugdes alternativas aos servigos ou produtos da organizacao.

» Codigos de conduta - Documentos que estabelecem regras de conduta, tais como: estatutos,
cédigos de ética e assemelhados.

* Competéncia - Mobilizagao de conhecimentos (saber), habilidades (fazer) e atitudes (querer)
necessarios ao desempenho de atividades ou fungdes, segundo padrdes de qualidade e
produtividade requeridos pela natureza do trabalho.

« Conhecimento - E constituido pela tecnologia, politicas, procedimentos, bases de dados e
documentos, bem como pelo conjunto de experiéncias e habilidades da forca de trabalho. E
gerado pela andlise das informagodes coletadas pela organizagao.

* Desempenho - Resultados obtidos de processos e de servicos/produtos que permitem avalia-
los e compara-los em relacao a metas, padroes, referenciais pertinentes e a outros processos
e servicos/produtos. Mais comumente, os resultados expressam satisfacao, insatisfacao,
eficiéncia e eficacia e podem ser apresentados em termos financeiros ou nao.

3Baseado no glossario dos Critérios de Exceléncia da Fundagao para o Prémio Nacional da Qualidade e nas NBR ISO 9000:2005
e NBR ISO 14004:2004.
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* Desenvolvimento sustentavel - Aquele que atende as necessidades do presente sem com-
prometer a possibilidade das geragdes futuras atenderem as proprias necessidades. A conver-
géncia entre os propodsitos econdmicos, ecoldgicos e sociais que privilegiam a conservacao
e perenidade dos mesmos constitui a base do desenvolvimento sustentavel.

* Direcao - Abrange os executivos ou lideres de escaldes superiores que compartilham a res-
ponsabilidade principal pelo desempenho e pelos resultados da organizagao.

* Eficacia - Extensao na qual as atividades planejadas sao realizadas e os resultados planeja-
dos, alcancados (NBR ISO 9000:2005).

» Eficiéncia - Relacao entre o resultado alcancado e os recursos utilizados (NBR I1SO
9000:2005).

* Estratégia - Caminho escolhido para concentrar esforcos com o objetivo de tornar real a visao
da organizacao.

 Estrutura de cargos - Arranjo ordenado de responsabilidades, autonomia e tarefas atribuidas
as pessoas, individualmente ou em grupo. Usualmente, considera a descricao de cargos,
funcdes e competéncias requeridas.

* Forca de trabalho - Pessoas que compdem uma organizagao e que contribuem para a con-
secucao de suas estratégias, objetivos e metas, tais como: empregados em tempo integral
ou parcial, temporarios, autbnomos e contratados de terceiros que trabalham sob supervisao
direta da organizacgao.

* Fornecedor - Organizacao ou pessoa que fornece um produto. Exemplos: produtor, distribui-
dor, varejista ou comerciante de um produto ou prestador de um servico ou informacao.

* Governanca - Sistema de gestao e controles exercidos na administracao da organizacao.
Compreende as responsabilidades dos acionistas, proprietarios, conselhos de administragao,
diretores, presidentes e dirigentes de organizacdes publicas da administracao direta ou indireta.
Acordos corporativos, estatutos e politicas documentam os direitos e as responsabilidades
de cada parte e descrevem como a organizacao sera dirigida e controlada para assegurar:
a) a prestacao de contas aos acionistas, proprietarios e outras partes interessadas; b) trans-
paréncia nas operacgdes; c) tratamento justo de todas as partes interessadas. O sistema de
governancga pode incluir processos como aprovagao dos objetivos estratégicos, avaliagcao e
monitoramento do desempenho do presidente, planejamento da sucessao, auditoria financeira,
estabelecimento de beneficios e compensagoes aos executivos, gestao de risco, divulgacoes
e relatos financeiros. Assegurar a eficacia da governanca é importante para a confianca das
partes interessadas e de toda a sociedade, bem como para a eficacia organizacional.

* Indicadores - Dados ou informagdes numéricas que quantificam as entradas (recursos ou

iNnsumos), 0s processos, as saidas (produtos ou servicos), o desempenho de fornecedores e
a satisfacao das partes interessadas.
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Impacto ambiental - Qualquer modificagado do meio ambiente, adversa ou benéfica, que resul-
te, no todo ou em parte, dos aspectos ambientais da organizacao (NBR ISO 14004:2004).

Impacto social - Qualquer modificagao do contexto econémico ou contexto social, adversa
ou benéfica, que resulte, no todo ou em parte, das relagdes, processos, atividades, produtos
e servicos de uma organizagao.

Informacoes comparativas pertinentes - Informagcdes comparativas advindas de organiza-
¢cbes consideradas como referenciais apropriados para efeitos de comparacéo, considerando
as estratégias da prépria organizacao que busca a informacao. Informacoes comparativas
incluem informacodes advindas de competidores ou de referenciais de exceléncia, mesmo de
outros segmentos.

Metas - Niveis de desempenho pretendidos para um determinado periodo de tempo.

Mercado - A nocao usual de mercado, como a conjuncao do impacto da atuacao de cidadaos,
fornecedores e concorrentes, em regime de livre iniciativa, de livre concorréncia e do direito a
propriedade e ao lucro. E aplicavel na integra apenas para algumas sociedades de economia
mista e empresas publicas.

Missao - Razao de ser de uma organizacao. Compreende as necessidades sociais a que ela
atende e o seu foco fundamental de atividades.

Nao-conformidade - Nao atendimento a um requisito (NBR ISO 9000:2005).

Organizacao - Grupo de instalagbes e pessoas com um conjunto de responsabilidades,
autoridades e relagdes. Exemplo: companhia, corporacao, firma, empresa, instituicoes, or-
ganizacao beneficente, comerciante, associacao, ou parte ou combinacao destes (NBR ISO
9000:2005).

Organizacao do trabalho - Divisdo do trabalho entre unidades, equipes e funcdes, perma-
nentes ou temporarias, incluindo a definicao das suas atribuicdes e vinculos.

Padroes de trabalho - Regras de funcionamento das praticas de gestao. Podem ser expres-
sas na forma de procedimentos, rotinas de trabalho, normas administrativas, fluxogramas,
comportamentos coletivos ou qualquer meio que permita orientar a execucao das praticas.

Parte interessada - Pessoa ou grupo que tem um interesse no desempenho ou No sucesso
de uma organizacao. Exemplo: clientes, proprietarios, pessoas em uma organizacao, forne-

cedores, banqueiros, sindicatos, parceiros ou a sociedade (NBR ISO 9000:2005).

Perigo - Fonte, situacdo ou ato com potencial para provocar danos humanos em termos de
lesdo ou doenca, ou uma combinagao destas.
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Planos de acao - Principais propulsores organizacionais, resultantes do desdobramento das
estratégias de curto e longo prazo. De maneira geral, os planos de acao sao estabelecidos
para realizar aquilo que a organizacao deve fazer bem feito para que sua estratégia seja bem-
sucedida. Planos de acao incluem alocacao de recursos e prazos de realizacao.

Politicas - Os varios elementos (politica ambiental, financeira, de recursos humanos, da
qualidade etc.) que compdem a politica da organizagao, indicando as intencoes e diretrizes
globais como expressas formalmente pela alta direcéo.

Praticas de gestao - Atividades executadas regularmente com a finalidade de gerir uma or-
ganizacao, de acordo com os padrdes de trabalho.

Pro-atividade - Capacidade de se antecipar aos fatos, a fim de prevenir a ocorréncia de si-
tuacoes potencialmente indesejaveis e aumentar a confianca e a previsibilidade dos proces-
SOs.

Processo - Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos
(entradas) em produtos (saidas) (NBR ISO 9000:2005).

Processos principais do negodcio - Referem-se aos processos diretamente relacionados a
criacao de valor para os clientes, como os processos de projeto e producao dos produtos e
servicos. Estao associados a prestacao dos servigos necessarios para atender as necessida-
des dos clientes e da sociedade.

Processos de apoio - Processos que dao apoio aos processos principais do negocio e que
sao usualmente projetados em funcao de necessidades relacionadas a estrutura e aos fatores
internos a organizacao.

Processos gerenciais (ou processos de gestao) - Processos de natureza gerencial, ndo
operacional; processos relativos aos critérios de 1 a 7.

Produtividade - Eficiéncia na utilizacao de recursos. Embora a palavra seja frequentemente
aplicada a um unico fator, como mao-de-obra (produtividade do trabalho), maquina, materiais,
energia e capital, o conceito de produtividade também se aplica ao total dos recursos con-
sumidos na obtencao de um servigo. A produtividade global, também denominada fator de
produtividade total, é calculada pela combinacao das produtividades dos diferentes recursos
utilizados para a producao de um servico.

Qualidade - Grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos (NBR
ISO 9000:2005).

Referencial de exceléncia (ou benchmark) - Organizacao, produto, servico ou resultado
considerado o melhor da classe.

Requisito - necessidade ou expectativa que é expressa, geralmente de forma implicita ou
obrigatéria (NBR ISO 9000:2005).
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Risco - Combinacao da probabilidade de ocorréncia e da(s) consequéncia(s) de um deter-
minado evento nao desejado.

Risco empresarial - Obstaculo potencial a consecucao dos objetivos de uma organizacao,
a luz das incertezas do mercado e do setor de atuagao da organizacao, do ambiente macro-
econdmico e dos proprios processos da organizacao. Considera-se que o risco empresarial
pode vir a ocorrer nas organizagdes por meio de varios eventos nao desejados em fungao do
sentido de avaliacdo, por exemplo, risco de saude e seguranca, risco ambiental, risco finan-
ceiro, risco legal, risco do negdcio, risco tecnoldgico, risco operacional, risco externo, risco
interno, dentre outros.

Sistema - Conjunto de elementos com finalidade comum que se relacionam entre si formando
um todo dinamico.

Sistema de lideranca - Sistema cuja finalidade é mobilizar as pessoas para a realizacao da
visdo da organizacao. Inclui estruturas e mecanismos para tomada de decisdo; comunicacao
de mao dupla; selecao e desenvolvimento de lideres; e reforco de valores, comportamento
ético e expectativas de desempenho.

Tendéncia - Comportamento do conjunto de resultados ao longo do tempo. Para analisar a
tendéncia, os Critérios do Prémio ANTP requerem a apresentacao de um conjunto de pelo
menos trés resultados consecutivos. A frequéncia de medicao deve ser coerente com o ciclo
de aprendizado e deve ser adequada para apoiar as analises criticas e a execucao de acoes
corretivas e de melhoria.

Usuarios das informacoes - Representantes das partes interessadas, dentro e fora da orga-
nizacao, que necessitam de acesso as informacoes para executar suas atividades.

Valor - Grau de beneficio obtido como resultado da utilizacao e das experiéncias vividas com
um servico ou produto. E a percepcao do cliente sobre o grau de atendimento de suas ne-
cessidades e expectativas, considerando-se as caracteristicas da qualidade e requisitos dos
produtos e servigos, seu preco, a facilidade de aquisicao, de manutencao e de uso, ao longo
de todo seu ciclo de vida.

Valores organizacionais - Entendimentos e expectativas que descrevem como os profissio-
nais da organizacao se comportam e sobre os quais todas as relagdes organizacionais estao

baseadas.

Visao - Estado que a organizacao deseja atingir. A explicitacao da visao busca propiciar um
direcionamento para a organizacao.
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A ANTP e a Estrutura de Gestao do Premio

A Associacao Nacional de Transporte Publico - ANTP

A ANTP é uma entidade civil criada em 1977, voltada para o desenvolvimento de uma mobilidade
urbana que dé suporte a um desenvolvimento social e econdémico que, ambientalmente susten-
tavel, seja zeloso do direito a vida e ao transporte publico de qualidade nas cidades brasileiras.
A mobilidade urbana é um largo campo de conhecimento e intervencao que reune diferentes
atores do setor de transporte publico, do transito e do desenvolvimento urbano.

Possui cerca de 300 associados pessoas juridicas, entre érgaos publicos, empresas publicas
e privadas que atuam na operacao de servicos de transporte publico e de transito urbano, na
industria, no comércio e em consultorias, sindicatos patronais e de trabalhadores, entidades
associativas e universidades. Também reline membros individuais que atuam como técnicos
nestes diferentes segmentos. Promove, a cada dois anos, o Congresso Brasileiro de Transporte
e Transito e a Exposicao Internacional de Transporte e Transito — Intrans, além de seminarios,
cursos e outros eventos destinados ao debate e busca de solucdes para os problemas da mo-
bilidade urbana nas suas diferentes dimensdes.

A ANTP edita, desde 1978, a Revista dos Transportes Publicos, publicagcao trimestral que redne
artigos técnicos, o Informativo ANTP, boletim eletrénico semanal, o boletim Qualidade ANTP e
os Cadernos técnicos da ANTP, com a finalidade de difundir os estudos e as experiéncias mais
importantes registradas no Brasil e na Ameérica Latina.

A ANTP tem varias comissoes técnicas, entre elas a Comissao da Qualidade e Produtividade, e
grupos de trabalho formados para analisar questdes especificas, produzindo sistematicamente
projetos de grande significado para o desenvolvimento dos multiplos aspectos relacionados a
mobilidade urbana.

A ANTP secretaria as atividades do Férum Nacional de Secretarios de Transporte Urbano e de
Transito, e dos féruns regionais: Gaucho, Fluminense, Mineiro, Norte/Nordeste e Paulista.

A ANTP assumiu, a partir do 552 Congresso da Uniao Internacional de Transportes Publicos
— UITP, realizado em maio de 2003, a Secretaria Executiva da Divisao América Latina da UITP
que é 6rgao consultor das Organizacoes das Nagdes Unidas (ONU), com sede em Bruxelas,
na Bélgica.
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A Estrutura de Gestao do Prémio ANTP de Qualidade

Geréncia Executiva do Prémio

Coordenadora Nacional Denise de Moura Cadete Gazzinelli Cruz

Gerente de Mobilizacao e Capacitacao Alexandre Rocha Resende
Gerente de Candidatura Joao Batista M. Ribeiro Neto
Gerente da Banca Examinadora Paulo Afonso Lopes da Silva
Gerente de Marketing Valeska Peres Pinto

Gerente Financeiro Cassia Maria Terence Guimaraes
Assistente Administrativo Wellington dos Anjos Pimentel

Comissao Técnica da Qualidade e Produtividade

Joao Batista M. Ribeiro Neto Metr6/SP (Presidente da Comissao)

Gilberto Bau Trensurb/ RS (Secretario executivo)
Alexandre Rocha Resende CBTU - MetroBH/ MG

Carlos Eduardo Scheliga Artesp/ SP

Daniela Quirico Peron EMTU/ SP

Denise de Moura Cadete Gazzinelli Cruz ANTP/ ES

Eduardo Egisto Rombolli CPTM/ SP

Florencio Absaldo Filho CBTU - Metrorec/ PE

Hélcio Raymundo R&B Engenharia e Arquitetura/ SP
Jussara Bellavinha BHTrans/ MG

Luiz Otavio Miranda Detran/ PA

Miguel Sérgio Lima Ceturb/ ES

Monica Timéteo Lyra Fetranspor/ RJ

Valeska Peres Pinto ANTP/ SP

114 W PREMIO ANTP DE QUALIDADE 2011



Banca Examinadora do Prémio - Ciclo 2007/2009

JUIZES

Alberto Barroso

Annibal Affonso Neto

Cesar Cavalcanti de Oliveira

Claudio Nelson Calhau Rodrigues de Abreu
Luiz lldebrando Pierry

INSTRUTORES DA BANCA EXAMINADORA

Joao Batista M. Ribeiro Neto
Paulo Afonso Lopes da Silva
Silvana Carvalho Hoffmann

Aldir Seifried

Antonio Tavares Arruda

Ariovaldo Maia

Carlos Eduardo Teixeira Scheliga
Daniela Quirico Peron

David Turbuk

Fernanda Silva Barreira

Floréncio Absalao da Silva Filho
Helcio Raymundo

Hostilio Xavier Ratton Neto

Juliano Reimundo Zimmermann
Luis Francisco Tomazzi Prosdocimi
Maria Olivia Guerra Aroucha
Monica Miranda Maranhao Ferreira
Myrian Santos Aguiar

Neila Joelma Scalser Coimbra
Sérgio Antbnio Ribeiro

Silvana Carvalho Hoffmann

Valeria Maranhao Barreto Pereira
Wilson Folgozi de Brito
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EXAMINADORES

Angela Rubia Schwamback Ferreira
Antonio Melgaco da Silva

Antonio Pereira Furtado

Ari Ricardo de Almeida

Armando Menezes de Carvalho
Barbara Andréa Marchesini
Barbara Estolano

Carlos Alberto Panella Motta

Clovis Luiz Sant’Anna da Silveira
Cristiane de Fatima Figueirédo
Cyro Regis Castelo Vieira

Daniel Donato Daneluzzi

Flavia Juliana Medeiros Cruz Libdrio
Francisco Andreazo Canuto Aragao
Giovana Bissoli de Souza
Glaudson Bastos

Guilherme Bissoli Saiter

Heber de Souza Lima

Helcio Kyoiti Suguiyama

Hilario Sérgio Ferrari

Humberto Farias de Oliveira
Izameire Pereira Pessanha
Jacqueline Vera Hassun Moraes
Joao Ricardo Pereira Zottich

José Adriano Alves de Amorim
José Justiniano Cabral de Carvalho
José Mauro Baptista Bianchi

José Pereira Lopes Filho

Josiane Hensel do Canto

Luiz Eduardo Lima

Marcella de Souza

Marcelo Brettas Della-Savia

Marcia Tirre Cortines Barretto
Marcio Cazelli

Marco Aurélio dos Santos Silveira
Marcos Portugal Horta

Marcos Robério Mesquita

Maria Odila de Matos

Maurici Alexandrina da Silva Rocha
Miriam Medina Velasco

Patricia Helena Goulart Denes
Paula Mendonca Arruda

Roberta Maria Rosas Garcia Gomes
Roberto Antonio Farah

Rodrigo Oliveira da Silva

ROmulo César Carvalho de Araujo
Rosane Lima Cordeiro

Sandra Stephani de Souza
Silvana Araujo Prata Braga Campos
Silvio Carlos Goulart de Leao

Thais Paula Ribeiro

Valdir Ferreira Marinho
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Diretoria da ANTP

Ailton Brasiliense Pires

Marcos Pimentel Bicalho
Valeska Peres Pinto

Nazareno Stanislau Affonso
Eduardo Alcantara Vasconcellos
Cassia Maria Terence Guimaraes
Valéria Aguiar

Escritorio Brasilia (ANTP/BSB)
Nazareno Stanislau Affonso

SCS, Q. 4, Ed. Mineiro, BI A, S. 506
70304-911, Brasilia, DF

Tel. e fax: (61) 3202.0899

E-mail: antpbrasilia@uol.com.br

Presidente
Superintendente
Coordenadora Técnica
Escritorio de Brasilia
Assessor Técnico
Administragao/Financas
Eventos

COORDENADORES REGIONAIS

Espirito Santo (ANTP/ES)

Denise de M. Cadete Gazzinelli Cruz
Av. Vitéria, 800

29010-580, Vitoria, ES,

Tel. e fax: (27) 3223.9100

E-mail: denise@antp.org.br

Minas Gerais (ANTP/MG)
Ricardo Mendanha Ladeira
Tel: (31) 3379.5695

E-mail: antpmg@antp.org.br
Tel: (31) 3250.4087

Rua Januaria, 181 - Floresta
31110-060, Belo Horizonte, MG

Norte (ANTP/N)

Patricia Bittencourt Tavares das Neves
Av. Duque de Caxias, 863, apto. 301, Marco
66093-400, Belém, PA

E.mail: pbneves@ufpa.br

Cel.: (91) 8804.7651

Nordeste (ANTP/NE)

César Cavalcanti de Oliveira

Cais de Santa Rita, s/n? - Bairro Sao José
50020-360, Recife, PE

Tel.: (81) 3221.5144 res.

Tel.: (81) 3424.1941

Fax: (81) 3224.0610

E-mail: antpne@hotlink.com.br

Parana (ANTP/PR)

Yara Christina Eisenbach
Rua Lindolfo Pessoa,179 /12
80240-330, Curitiba, PR
Tel.(41) 3342.6579 res.
Tel.(41) 3310.5022 com.
E-mail: yarabach@globo.com

Rio de Janeiro (ANTP/RJ)

Willian Alberto de Aquino Pereira

Praia do Flamengo, 278, cj. 52
22210-030, Rio de Janeiro, RJ

Tel. e fax: (21) 2553.3994

E-mail: sinergia@transporteideias.com.br
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Apoio
Institucional
Patrocinio il
- L

ASSOCIACAO NACIONAL DE
TRANSPORTES PUBLICOS

Alameda Santos, 1000 - 72 andar
CEP 01418-100 - Sao Paulo - SP
Telefone: (11) 3371-2299

Fax: (11) 3253-8095

E-mail: qualidade@antp.org.br
Site: www.antp.org.br
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