Relatorio de Avaliacdo no Modelo de
Exceléncia em Gestéo

Empresa: JEITO MINEIRO RESTAURANTES LTDA -
Contato: MARIA LOPES BONAMIGO

Data de avaliagcdo: 29/11/2017
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LIDERANCA

Este critério analisa como os dirigentes exercem a lideranca na empresa. Verifica a formulacdo da misséo e sua
comunicacao aos colaboradores, além do compartilhamento de informacdes da empresa e o incentivo ao
comportamento ético. Observa o desenvolvimento gerencial dos dirigentes, a aplicacdo dos conhecimentos adquiridos
na gestdo da empresa e a analise do desempenho do negdcio. Analisa também como séo promovidas inovacdes.

1 A MISSAO DA EMPRESA ESTA DEFINIDA E E CONHECIDA PELOS COLABORADORES?

A Missao da empresa formaliza a raz&o de sua existéncia, define por que ela existe. Usualmente, a Misséo é estabelecida
pelos dirigentes no momento da criacdo da empresa e pode ser revista sempre que necessario. O registro sob a forma
escrita e a comunicagdo da Misséo aos colaboradores contribuem para que todos conhegam, compartilhem e persigam os
mesmos ideais, potencializando a contribuicdo de cada um na empresa.

a. A Missao néo esta definida

b. A Missao esta definida informalmente, sendo do conhecimento apenas dos dirigentes.

c A Misséo esta definida e registrada sob a forma escrita e € conhecida e entendida por alguns
" colaboradores.

A Misséo esta definida e registrada sob a forma escrita e é conhecida e entendida por todos os
" colaboradores.

2 Apresentar a Missdo da empresa e os meios utilizados para a sua comunicacéo aos colaboradores.

A Missao est4 definida e registrada sob a forma escrita, sendo entendida por todos os colaboradores.
Evidenciado que a Missédo esta fixada nos murais e pontos estratégicos do restaurante, sendo amplamente
divulgada para os clientes também. Missdo: Oferecer aos nossos clientes internos e externos uma
alimentacao caseira saudavel e rica em sabores. Em um ambiente agradavel, com respeito e seriedade no
gue fazemos e oferecemos diariamente.

3 O COMPORTAMENTO ETICO E INCENTIVADO PELOS DIRIGENTES NAS RELACOES INTERNAS E
EXTERNAS?
O comportamento ético na empresa significa a transparéncia nas suas relagdes, o respeito aos clientes, colaboradores e
fornecedores da empresa, a pratica da honestidade e a resisténcia a qualquer tipo de assédio e atos de corrupcgdo. Para
tanto, € necessario que sejam estabelecidas regras claras para promover e assegurar 0 comportamento ético, tanto nas
relacdes internas, entre colaboradores e dirigentes, quanto nas relacdes externas, entre colaboradores, dirigentes, clientes,
fornecedores e a comunidade. O comportamento ético, considerado como um dos valores da empresa, destaca a
importancia da ética para os dirigentes e colaboradores na conducao de suas atividades na empresa.

a. N&o existem regras para assegurar o comportamento ético.

b. O comportamento ético € promovido por meio de regras informais.

c. O comportamento ético esta definido em regras escritas.

O comportamento ético esta definido em regras escritas, que séo conhecidas e praticadas por todos os
" dirigentes e colaboradores.
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4 O DESEMPENHO DA EMPRESA E ANALISADO PELOS DIRIGENTES?

A andlise do desempenho da empresa visa identificar se seus objetivos e metas estdo sendo cumpridas. Esta analise é de
responsabilidade dos dirigentes e deve ser feita sistematicamente com a utilizacdo de informagfes que demonstrem o
desempenho da empresa em relagao aos aspectos financeiros, da producao, das vendas, dos clientes, dos colaboradores,
dos fornecedores.

a. Néo é feita a analise do desempenho da empresa.

A analise do desempenho da empresa é feita ocasionalmente, com foco principalmente no desempenho

b. . >
financeiro.

X c A analise do desempenho da empresa é feita regularmente, mas de forma restrita a alguns aspectos,
* como, por exemplo, financeiro, vendas, atendimento e produgéo.

A andlise do desempenho da empresa é feita regularmente, inclui aspectos abrangentes ao negécio como,
d. por exemplo, financeiro, vendas, clientes, colaboradores, fornecedores, producédo e uso de alguns
indicadores e metas.

5 Apresentar a periodicidade da analise de desempenho, os patrticipantes e exemplos de informacdes utilizadas
na analise.

Evidenciado que na andlise do desempenho da empresa participam os dirigentes. S&o realizadas reuniées
mensais onde séo analisados: custos, vendas, ticket médio, vendas realizadas com cartdo de crédito,com vale
alimentacao e a vista, entre outros

6 OS DIRIGENTES COMPARTILHAM INFORMACOES COM OS COLABORADORES?

O compartilhamento de informagdes com os colaboradores, tais como metas, objetivos, estratégias e resultados, tém como
finalidade desenvolver um sentimento coletivo de pertencer a um grupo de pessoas que perseguem os mesmos ideais e
objetivos, potencializando a contribuicdo de cada um. Quando todos os colaboradores entendem quais sdo 0s objetivos da
empresa e acompanham os resultados obtidos rumo ao seu cumprimento, a produtividade, o comprometimento e o
envolvimento dos colaboradores aumentam significativamente.

a. As informacdes ndo sdo compartilhadas com os colaboradores.

b. O compartilhamento de informac¢des com os colaboradores ocorre esporadicamente.

O compartilhamento de informag8es com os colaboradores ocorre regularmente e abrange alguns
" colaboradores.

O compartilhamento de informacdes com os colaboradores ocorre regularmente e abrange todos os
' colaboradores.

7 Apresentar os meios utilizados para compartilhar as informacdes com os colaboradores e tipos de informacdes.

Evidenciado que sao realizadas reunides mensais entre os dirigentes e os colaboradores. Evidenciada ata de
reunido onde foram abordados os assuntos: Planejamento Estratégico 2017 e Cédigo de conduta (normas
internas).




8 OS DIRIGENTES INVESTEM EM SEU DESENVOLVIMENTO GERENCIAL E APLICAM OS CONHECIMENTOS
ADQUIRIDOS NA EMPRESA?

Os investimentos no desenvolvimento gerencial dos dirigentes contribuem para a ampliacdo da capacidade destes em
gerenciar a empresa e promover o crescimento e manutengdo no mercado de atuagéo.

a. Os dirigentes ndo investem em seu desenvolvimento gerencial.

Os dirigentes investem esporadicamente em seu desenvolvimento gerencial, mas nao aplicam os
" conhecimentos adquiridos na empresa.

Os dirigentes investem esporadicamente em seu desenvolvimento gerencial, e aplicam os conhecimentos
" adquiridos na empresa.

X d Os dirigentes investem regularmente em seu desenvolvimento gerencial, e aplicam os conhecimentos
" adquiridos na empresa.

9 A BUSCA DE INFORMACOES PARA IDENTIFICAR OPORTUNIDADES DE INOVACAO INCLUEM AS FONTES
EXTERNAS E OS COLABORADORES SAO INCENTIVADOS A APRESENTAREM IDEIAS QUE PODEM SE
CONVERTER EM INOVACOES?

E importante estar atento e se antecipar as tendéncias sobre o que pode passar a influenciar os negécios. Novos
conhecimentos podem ser buscados a partir dos relacionamentos com universidades, centros de pesquisa, associacdes e
nas redes virtuais, como também diretamente com os clientes e fornecedores. Além disto, a criagdo de um ambiente em
que os colaboradores conversam sobre melhorias no trabalho e séo incentivados a estudar, compartilhar dados,
informagdes e conhecimentos relacionadas ao que a empresa poderia fazer de novas maneiras facilita o surgimento de
ideias criativas e a¢des projetadas para a implementacao das inovagdes.

Nao séo buscadas informacdes externas e nem ha estimulo ao surgimento de ideias criativas entre os
" colaboradores.

As informacdes e conhecimentos para identificar oportunidades de inovagéo sdo obtidos eventualmente
b. nos relacionamentos externos e internamente os colaboradores sdo incentivados informalmente a
apresentarem ideias que podem se converter em inovagoes.

As informacdes e conhecimentos para identificar oportunidades de inovagdo sao obtidos regularmente nos
c. relacionamentos externos e internamente os colaboradores séo incentivados formalmente a apresentarem
ideias que podem se converter em inovagoes.

As informacdes e conhecimentos para identificar oportunidades de inovagéo séo obtidos regularmente nos
X 4 relacionamentos externos e internamente os colaboradores séo incentivados formalmente a apresentarem
" ideias que podem se converter em inovacdes, existindo pelos menos um exemplo de inovacao
implementada a partir dessas informacoes.

10 PLANO DE MELHORIA PARA O CRITERIO LIDERANCA
Nao foi estabelecido um Plano para o Critério Lideranca.




ESTRATEGIA E PLANOS

Este critério analisa o processo de definicdo das estratégias e planos. Considera a formulacdo da Visdo de Futuro e
sua comunicacdo aos colaboradores. Observa a definicdo das estratégias para o cumprimento da visdo definida, o
estabelecimento de indicadores e metas para assegurar a implementacao das estratégias, bem como os planos de
acdo para assegurar o cumprimento das metas associadas aos indicadores.

1 AVISAO DA EMPRESA ESTA DEFINIDA E E CONHECIDA PELOS COLABORADORES?

A Visdo da empresa estabelece onde ela deseja estar num futuro definido. E a expresséo do que os dirigentes esperam da
empresa e constitui a base para a definicdo de suas estratégias. A Visdo permite estabelecer os objetivos estratégicos a
serem atingidos no futuro. A comunicacéo da Viséo aos colaboradores tem como finalidade contribuir para que todos
compartilhem e persigam os mesmos ideais, potencializando a contribuicdo de cada um na empresa.

a. A Visdo nao esta definida.

b. A Visdo estéa definida informalmente, sendo de conhecimento apenas dos dirigentes.

c. A Visao esta registrada sob a forma escrita e é conhecida por alguns colaboradores.

X d. AVisdo esta registrada sob a forma escrita e é conhecida por todos os colaboradores.

2 Apresentar a Visdo da empresa e os meios utilizados para a sua comunicagéo aos colaboradores.

Evidenciado que a Visdo esté registrada sob a forma escrita e é conhecida tanto pelos colaboradores como
pelos clientes. Visao:Ser reconhecida e respeitada como a melhor opcédo de uma alimentacao caseira de alta
qualidade, onde a satisfacao de nossos clientes serd sempre o objetivo maior

3 AS ESTRATEGIAS QUE PERMITEM ALCANCAR OS OBJETIVOS DA EMPRESA ESTAO DEFINIDAS?

As estratégias sdo os caminhos que devem ser percorridos pela empresa para cumprir seus objetivos. A definicdo das
estratégias tem como objetivo estabelecer a maneira como a empresa vai cumprir a sua Miss&o, no presente e alcancar 0s
objetivos no futuro (Viséo). Na definicdo das estratégias, é importante considerar informag8es externas a empresa,
relativas a clientes, mercado, fornecedores e comunidades; e informacgdes internas, relativas aos colaboradores e a
capacidade da empresa de prestar

servicos, produzir e vender, garantindo, dessa maneira, sua competitividade e continuidade no mercado.

a. As estratégias néo estao definidas.

b. As estratégias estédo definidas informalmente e com uso restrito de informacdes internas e externas.

As estratégias estao definidas informalmente, mas sé@o consideradas informacdes internas e externas
" relacionadas ao negadcio.

As estratégias, abrangentes aos principais aspectos do negdcio, estdo definidas formalmente, por meio de
" método que considera a analise de informacdes internas e externas.




4 Apresentar as estratégias da empresa e os tipos de informacgdes externas e internas analisadas no processo de
planejamento

Evidenciado Planejamento Estratégico 2017 onde foram avaliadas: Forcas &#8594;regido central e turistica,
proximidade com grandes empresas, clientes fieis ; Oportunidades &#8594;trabalhar mais o turismo, delivery ;
Fraquezas &#8594;prédio com escadarias, ndo tem estacionamento ; Ameacas &#8594;falta de seguranca,
concorréncia desleal, momento econdmico. Levando em consideragéo estas questfes, a empresa esta
avaliando como pode realizar um planejamento que possa atender.

5 OS INDICADORES E METAS RELACIONADOS AS ESTRATEGIAS ESTAO ESTABELECIDOS?

Para cada estratégia € necessario estabelecer um indicador que permitira, por meio de avaliagdes quantitativas, o
acompanhamento da sua implementacéo e o seu alcance. As metas definidas para cada indicador permitem estabelecer
niveis de resultados esperados e necessarios para o bom desempenho da empresa e para 0 acompanhamento da
implementacéo das estratégias. Esses indicadores e suas respectivas metas sdo utilizados na andlise do desempenho da
empresa e devem ser comunicados a todos os colaboradores.

a. Nédo existem indicadores relacionados as estratégias.

Os indicadores sao estabelecidos para algumas estratégias, mas ndo existem metas relacionadas a esses
" indicadores.

c. Os indicadores e suas respectivas metas séo estabelecidos para algumas estratégias.

X 4 Os indicadores e suas respectivas metas séo estabelecidos para as principais estratégias e sdo
" comunicados aos colaboradores.

6 Apresentar os indicadores e as metas definidos no planejamento.

Metas: Querem melhorar o que j& tem, ou seja, um ambiente agradavel e uma comida barata e saborosa e
assim atrair novos clientes com consequente aumento do ticket por clientes, aumentar faturamento em 20%,
melhorar controles financeiros, melhorar investimento na area de marketing

7 OS PLANOS DE ACAO, VISANDO ALCANCAR AS METAS DA EMPRESA RELACIONADAS AS ESTRATEGIAS,
ESTAO DEFINIDOS?

Os planos de agdo sédo uma ferramenta de planejamento que definem as a¢des que devem ser realizadas para a efetiva
implementacao de cada estratégia, os responsaveis pelas ac¢des, 0s prazos para implementagéo e outras informacdes,
permitindo o controle do cumprimento das metas da empresa.

a. Né&o existem planos de acéo visando alcancar as metas da empresa relacionadas as estratégias.

As acoes sao definidas informalmente para o alcance de algumas metas da empresa relacionadas as
" estratégias.

Planos de acdo sédo estabelecidos para o alcance das principais metas da empresa relacionadas as
" estratégias.

X d Planos de acdo sdo estabelecidos para o alcance das principais metas da empresa relacionadas as
" estratégias, e sdo acompanhados regularmente.




8 PLANO DE MELHORIA PARA O CRITERIO ESTRATEGIAS E PLANOS
Utilizar as informag@es obtidas do Planejamento Estratégico como melhoria para este critério.




CLIENTES

Este critério analisa as praticas de gestao da empresa em relacédo a seus clientes atuais e potenciais. Verifica o
conhecimento das necessidades e expectativas dos clientes e sua identificacdo e agrupamento em relacéo a esses
aspectos. Observa a divulgacéo dos produtos/servi¢os aos clientes atuais e potenciais e analisa o relacionamento
com estes, por meio do tratamento das reclamacdes, da avaliagdo da sua satisfacéo e utilizacdo dessas informacdes
para a fideliza¢éo dos clientes atuais e captagdo de novos clientes.

1 OS CLIENTES SAO AGRUPADOS E SUAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS SAO IDENTIFICADAS?

O agrupamento dos clientes tem por objetivo estabelecer os grupos de clientes com caracteristicas similares, possibilitando
a adequacéo dos servicos para cada grupo. O agrupamento pode ser feito observando critérios tais como, idade, sexo,
porte, localizacéo, setor de atividade e outros de acordo com os critérios mais apropriados ao negdcio. A identificacéo e
compreensao das

necessidades e expectativas dos grupos de clientes visa obter as informagdes necessarias para a definicdo de produtos e
servigcos que incorporem as caracteristicas mais relevantes para estes.

a. Nado ha nenhum tipo de agrupamento dos clientes

b. Os clientes ndo sédo agrupados e a identificacdo das suas necessidades é feita de forma intuitiva.

Os clientes sé@o agrupados e as necessidades e expectativas destes grupos sao identificadas
" informalmente por meio de informacdes obtidas dos clientes.

X Os clientes sé@o agrupados e as necessidades e expectativas destes grupos sao identificadas formalmente
" por meio de informag6es obtidas dos principais grupos de clientes.

2 Apresentar os principais grupos de clientes e suas necessidades.

Evidenciado que possuem grupos de clientes muito diversificado, pois € um restaurante central e que atende
o turismo também. sabados com parquinho.

Os principais grupos de clientes sédo: Casais com filhos (no sdbado montam um parquinho para distrair as
criangas), idosos, turistas (fornecem mapas da associacao) , jovens, executivos, empresas (pratos especiais
inseridos). Possuem um publico muito fiel e com isto conseguem inclusive fazer os pratos preferidos dos
clientes nos dias da semana que eles vao almocar.

3 OS PRODUTOS E SERVIGOS SAO DIVULGADOS AOS CLIENTES?

A divulgacao dos produtos tem a finalidade de

despertar o interesse dos clientes atuais e potenciais pelos produtos e servigos da empresa. A efetividade da divulgacéo é
alcancada, quando a selecdo dos meios de comunicagéo levam em consideragéo as particularidades de cada um dos
grupos de clientes definidos pela empresa.

a. Os produtos e servi¢os ndo séo divulgados aos clientes.

b. Os produtos e servigos sao divulgados sem considerar os diferentes grupos de clientes.

c. Os produtos e servicos séo divulgados considerando os diferentes grupos de clientes.

X g Os produtos e servicos séo divulgados considerando os diferentes grupos de clientes e utilizando meios
" adequados para assegurar a efetividade desta comunicacao.
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A divulgacéo dos produtos tem a finalidade de

despertar o interesse dos clientes atuais e potenciais pelos produtos e servicos da empresa. A efetividade da divulgagédo é
alcancada, quando a selecdo dos meios de comunicagéo levam em consideragéo as particularidades de cada um dos
grupos de clientes definidos pela empresa.

4 AS RECLAMACOES DOS CLIENTES SAO REGISTRADAS E TRATADAS?

Quando ocorre uma reclamacéo é

necessario que a empresa registre-a e a trate adequadamente, de forma a garantir a satisfacéo e a continuidade da
utilizacdo dos produtos e servicos pelos clientes. O tratamento das reclamag¢fes consiste na pronta solu¢cdo do problema
junto ao cliente e, posteriormente, na identificagdo das suas causas e eliminacdo por meio de a¢des apropriadas, evitando
a repeticéo. As reclamacdes corretamente tratadas podem contribuir para a fideliza¢éo dos clientes.

a. Nao séo disponibilizados canais de comunicag¢éo para os clientes apresentarem suas reclamacoées.

b. As reclamacgdes recebidas nédo séo registradas e séo tratadas ocasionalmente.

c. As reclamacdes recebidas sdo registradas e tratadas regularmente.

X As reclamacdes recebidas séo registradas e tratadas regularmente, e o cliente é informado da solugéo
" dada & sua reclamacgao.

5 Apresentar os canais de comunicacdo disponibilizados aos clientes para receber as reclamacges
Evidenciado que disponibilizam Facebook, site, telefone, formulario em meio fisico.

6 A SATISFACAO DOS CLIENTES E AVALIADA?

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes tem por objetivo mensurar sua
percepgdo sobre a empresa e seus produtos, e identificar oportunidades para melhoria. A andlise dos resultados e a
tomada de agdes proporcionardo o aumento da satisfagdo dos clientes e consequente fidelizacao.

a. A satisfacdo dos clientes ndo é avaliada.

b. A satisfacdo dos clientes é avaliada eventualmente e de forma intuitiva.

A satisfacao dos clientes é avaliada periodicamente por meio de método formal para alguns dos grupos de
" clientes.

X A satisfacao dos clientes é avaliada periodicamente por meio de método formal para os principais grupos
" de clientes.

7 Apresentar a periodicidade e o método de avaliagdo da satisfagéo dos clientes

Evidenciado que realizam uma vez por més uma Pesquisa de Satisfacéo através de um formulario que fica
nas mesas. Diariamente, pelas redes sociais, conseguem monitorar a satisfacdo dos clientes.




8 AS INFORMACOES OBTIDAS DOS CLIENTES SAO ANALISADAS E UTILIZADAS PARA INTENSIFICAR A SUA
FIDELIDADE E CAPTAR NOVOS?

Conquistar novos clientes custa muito mais caro do que manter clientes ja existentes. Assim, a busca da fidelidade dos
clientes atuais € economicamente mais interessante. Embora a satisfacdo apenas nado seja suficiente para garantir a
fidelidade do cliente, ela ja € um bom indicio de sua lealdade, pois ndo € comum que um cliente insatisfeito volte a
comprar. As informacdes obtidas dos clientes atuais por meio, por exemplo, da identificacdo de suas necessidades,
avaliacdo de sua satisfacéo e das reclamacdes, também sdo de grande importancia para tracar estratégias para captar
novos clientes no mercado.

a. As informacdes obtidas dos clientes ndo séo analisadas.

As informacgdes obtidas sdo analisadas ocasionalmente para fidelizar
" os clientes atuais.

c. As informacgdes obtidas sdo analisadas e utilizadas regularmente para fidelizar os clientes atuais.

As informacgdes obtidas dos clientes sdo utilizadas regularmente na fideliza¢&o dos clientes atuais e
" captagdo de novos.

9 PLANO DE MELHORIA PARA O CRITERIO CLIENTES

Utilizar cada vez mais as redes sociais para fidelizar os clientes atuais e captar novos clientes.




SOCIEDADE

Este critério analisa as praticas de gestdo da empresa em relacdo a sociedade no atendimento as exigéncias legais,
aspectos ambientais e sociais. Observa a identificacédo e o tratamento dos impactos ao meio ambiente, provocados
pelos produtos, servigos e atividades da empresa, bem como de suas préprias instalacdes. Observa também o
cumprimento das exigéncias legais, incluindo os aspectos ambientais, e 0 comprometimento com a comunidade, por
meio do desenvolvimento voluntario de ag6es ou projetos sociais, com envolvimento, também voluntario, de seus
dirigentes e colaboradores.

1 AS EXIGENCIAS LEGAIS NECESSARIAS PARA O FUNCIONAMENTO DA EMPRESA SAO CONHECIDAS E
MANTIDAS ATUALIZADAS?
Para a atuacdo correta e ética da empresa na sociedade € necessario que ela atenda as exigéncias legais aplicaveis,
incluindo os aspectos ambientais. As exigéncias legais estao contidas nas leis, decretos, regulamentos e outros
instrumentos existentes e aplicaveis aos produtos, servigos, instalagées e operagfes da empresa, e sdo de cumprimento
obrigatdrio. As exigéncias legais sdo dinamicas, isto €, sdo alteradas e atualizadas continuamente. Dessa forma, precisam
ser mantidas atualizadas pela empresa.

a. As exigéncias legais aplicaveis a empresa ndo sdo conhecidas.

b. Algumas exigéncias legais aplicaveis a empresa sdo conhecidas, mas ndo sdo mantidas atualizadas.

c. As exigéncias legais aplicaveis a empresa séo conhecidas, mas ndo sao mantidas atualizadas.

X d as exigéncias legais aplicaveis a empresa séo conhecidas e mantidas atualizadas.

2 Listar as exigéncias legais relacionadas ao negécio, incluindo as ambientais.

Evidenciado que possuem todas as Licengas necessarias para o pleno atendimento do negécio (Licenca
Sanitaria, Alvara de funcionamento, Corpo de Bombeiros, Meio Ambiente &#8594; autorizacdo Ambiental de
Funcionamento n® 007021/2015 Emitida em 02/03/15 / Validade 02/03/18) estando todas fixadas na parede
para conhecimento dos clientes.

3 0OS IMPACTOS NEGATIVOS CAUSADOS PELA EMPRESA AO MEIO AMBIENTE SAO CONHECIDOS E
TRATADOS?

A atividade empresarial provoca danos ao meio ambiente. E importante que a empresa conheca estes impactos e atue de
forma a minimizar seus efeitos, como resposta a crescente vigilancia da sociedade sobre as questfes ambientais. Este
processo implica na avaliagdo do desempenho ambiental da empresa como um todo, desde o seu processo produtivo as
rotinas de escritério, avaliando, em especial, a quantidade e qualidade daquilo que entra e daquilo que sai da empresa no
exercicio de suas atividades, tais como, energia, agua, matéria-prima, residuos soélidos, poluigao etc.

a. Os impactos negativos ao meio ambiente ndo sdo conhecidos.

Os impactos negativos ao meio ambiente ndo sdo conhecidos, mas algumas ac¢des sdo adotadas de modo
" a evitar prejuizos ao meio ambiente.

Os impactos negativos ao meio ambiente séo conhecidos e alguns séo tratados por meio de acdes
" adequadas.

X Os impactos negativos ao meio ambiente sao identificados e alguns séo tratados de forma planejada por
" meio de a¢Oes adequadas.
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A atividade empresarial provoca danos ao meio ambiente. E importante que a empresa conheca estes impactos e atue de
forma a minimizar seus efeitos, como resposta a crescente vigilancia da sociedade sobre as questdes ambientais. Este
processo implica na avaliagao do desempenho ambiental da empresa como um todo, desde o0 seu processo produtivo as
rotinas de escritorio, avaliando, em especial, a quantidade e qualidade daquilo que entra e daquilo que sai da empresa no
exercicio de suas atividades, tais como, energia, 4gua, matéria-prima, residuos solidos, polui¢ao etc.

4 Apresentar os principais impactos negativos, tais como energia, 4gua, matéria-prima, residuos sélidos e poluicéo,
causados pelas atividades da empresa ao meio ambiente e a¢des de tratamento adotadas.

Evidenciado que os principais impactos negativos sao tratados:

*Destinacao 6leo gordura &#8594;evidenciados contratos com as empresas Evolution Ambiental e JPS (Ultima
coleta realizada dia 18/10);

*Realizam a separacéo do lixo &#8594; lixo organico é enviado para compostagem.e o lixo reciclavel é doado.

5 A EMPRESA DEMONSTRA SEU COMPROMETIMENTO COM A COMUNIDADE POR MEIO DE ACOES OU
PROJETOS SOCIAIS?
Toda empresa influencia, positiva ou negativamente, a comunidade na qual esta inserida e atua. Essa comunidade tem
necessidades e expectativas que podem ser atendidas pela empresa de forma voluntaria, motivando e envolvendo seus
colaboradores nessas atividades. O atendimento & comunidade pode ser feito por meio de a¢gfes ou projetos sociais e
podem contribuir para o desenvolvimento tanto local quanto regional.
Quando essas acdes/projetos envolvem os colaboradores estimula o exercicio da cidadania e a responsabilidade social
individual. Ao incluir a Responsabilidade Social nas estratégias e planos, a empresa agrega valor ao produto e ao servigo,
consolida ou refor¢a a marca/imagem, fortalece a negociacdo com fornecedores, fideliza clientes, contribui para o aumento
da receita e da lucratividade, motiva colaboradores e traz beneficios sociais.

a. Nao séo realizadas ac¢des ou projetos sociais.

b. A empresa participa ou realiza a¢des ou projetos sociais esporadicamente.

A empresa participa ou realiza ag6es ou projetos sociais regularmente com envolvimento dos
" colaboradores.

X d A responsabilidade social faz parte das estratégias e planos da empresa e as a¢des ou projetos contam
* com o envolvimento dos colaboradores.

6 Apresentar as principais acGes e projetos sociais desenvolvidos pela empresa.

Evidenciado que patrocinam a Empresa de Corrida CAPITAL SPEED; com a ajuda dos colaboradores fazem
a separacao de latas para comprar cadeiras de rodas, o restaurante € um ponto de coleta da campanha do
agasalho, patrocinam teatros e colégios ( Colégio Estadual), na Semana do Festival de Teatro de Curitiba
colaboram com a refei¢céo dos atores, fazem doacao de patins para o Capital Speed para projeto com criancas
carentes

7 PLANO DE MELHORIA PARA O CRITERIO SOCIEDADE

Contar com mais agbes de responsabilidade social com o envolvimento de todos os colaboradores.




INFORMACOES E CONHECIMENTO

Este critério analisa as informac¢des necessarias a execucao das atividades da empresa e a tomada de decisao.
Observa como o conhecimento adquirido pelas pessoas, na execuc¢do de suas atividades, € compartilhado entre os
dirigentes e colaboradores, assegurando o dominio das técnicas no seu setor de negécios. Verifica também a
utilizacdo de informa¢des comparativas na anélise do desempenho.

1 ASINFORMACOES NECESS:’:\RIAS PARA O PLANEJAMENTO, A EXECUGAO E ANALISE DAS ATIVIDADES E
PARA A TOMADA DE DECISAO ESTAO DEFINIDAS E DISPONIBILIZADAS AOS COLABORADORES?

As informag0es obtidas dentro e fora da empresa sdo importantes para a execugao das atividades, a analise dos
resultados e a tomada de decisdo. Os sistemas de informa¢des da empresa organizam a apresentacéo e a distribuicdo das
informacdes para todos os colaboradores. A disponibilizagédo das informacdes aos colaboradores tem como finalidade
permitir que as atividades sejam executadas corretamente e continuadamente.

A seguranca das informacgdes inclui os cuidados quanto a sua atualizagao, confidencialidade contra o uso indevido e
integridade (qualidade e autenticidade da informacéo recebida, armazenada e distribuida).

a. As informacdes ndo estdo definidas.

Algumas informacg@es para o planejamento, analise e execucao das atividades para a tomada de decisdo
" estao definidas.

X As principais informacdes para o planejamento, analise e execucao das atividades para a tomada de
" decisao estao definidas e séo disponibilizadas para os colaboradores.

As informac8es para o planejamento, analise e execucéo das atividades para a tomada de deciséo estdo
d. definidas, disponibilizadas para os colaboradores, organizadas em sistemas de informacdes e séo
utilizados mecanismos de seguranca para protecdo das mesmas.

2 Apresentar as principais informacdes utilizadas, os meios para disponibilizagdo para os colaboradores e
mecanismos de seguranca.

As principais informacdes sdo quanto as mudancgas no buffet, lay out da empresa e dados das redes
sociais(elogios ou criticas dos clientes) que sao disponibilizadas para os colaboradores nas reunides.

3 O COMPARTILHAMENTO DO CONHECIMENTO E PROMOVIDO?

O compartilhamento do conhecimento é necessario para manter na empresa 0s conhecimentos adquiridos pelos
colaboradores. Quando os colaboradores compartilham seu conhecimento, este fica mantido internamente, ndo sendo
perdido no momento do desligamento. E necessario incentivar os colaboradores a compartilharem suas experiéncias e
aprendizados. Sao diversos 0s meios que podem ser utilizados para o compartilhamento do conhecimento, tais como:
repasses de treinamentos realizados; reunides para discusséo de lices aprendidas; apresenta¢éo de melhorias para os
demais colaboradores, entre outros. O conhecimento também pode ser registrado em papel ou em meio eletrénico, o que
permite sua disponibilizacdo para todas as pessoas na empresa e sua futura utilizacéo.

a. N&o existem acdes para promover o compartilhamento do conhecimento.

X b Os colaboradores séo incentivados a compartilhar o conhecimento
" adquirido.

c. Os colaboradores compartilham o conhecimento adquirido, por meio de métodos formalizados.

Os colaboradores compartilham o conhecimento adquirido, por meio de métodos formalizados e este
" conhecimento é registrado.
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O compartilhamento do conhecimento é necessario para manter na empresa 0s conhecimentos adquiridos pelos
colaboradores. Quando os colaboradores compartilham seu conhecimento, este fica mantido internamente, ndo sendo
perdido no momento do desligamento. E necessario incentivar os colaboradores a compartilharem suas experiéncias e
aprendizados. Sao diversos 0s meios que podem ser utilizados para o compartilhamento do conhecimento, tais como:
repasses de treinamentos realizados; reunides para discussao de ligbes aprendidas; apresentacédo de melhorias para os
demais colaboradores, entre outros. O conhecimento também pode ser registrado em papel ou em meio eletrdnico, o que
permite sua disponibilizacéo para todas as pessoas na empresa e sua futura utilizacéo.

4 SAO PROMOVIDAS MELHORIAS NAS PRATICAS DE GESTAO?

A melhoria das préticas de gestéo tem o objetivo de torna-las mais eficientes e eficazes. Por meio de avaliagbes
sistematicas das praticas da empresa, inclusive incorporando experiéncias de outras organizacdes € possivel manter a
gestdo alinhada com as exigéncias daquelas empresas que buscam trilhar a jornada pela exceléncia.

a. As praticas de gestao nao demonstram melhorias.

b. Pelo menos uma pratica de gestao apresenta melhorias.

X c. Algumas praticas de gestao apresentam melhorias.

Muitas praticas de gestédo apresentam melhorias decorrentes da andlise de resultados de diagndstico da
" gestao, como por exemplo, 0 MPE Brasil.

5 SAO OBTIDAS E UTILIZADAS INFORMAQOES COMPARATIVAS NA ANALISE DO DESEMPENHO E
MELHORIA DOS PRODUTOS/SERVICOS E PROCESSOS?
Para conhecer o nivel de exceléncia ou de competitividade alcangado e para identificar oportunidades de melhoria é
preciso olhar com atencdo para o mercado e realizar comparacdes com 0s
concorrentes e outras empresas. Essa comparacado externa pode ser feita por meio de informagdes quantitativas do
desempenho dos principais resultados e das caracteristicas dos produtos/servicos e processos, que permitam identificar
diferenciais favoraveis e desfavoraveis a serem tratados.

a. N&o séo obtidas informagdes comparativas externas.

Sao obtidas informag6es comparativas externas, mas nao sao utilizadas na andlise do desempenho e
" melhoria dos produtos/servicos e processos.

Sao obtidas informagfes comparativas externas e utilizadas na melhoria dos produtos/servicos e
' processos.

X d Sao obtidas informagbes comparativas externas e apresenta evidéncias de utilizagéo na analise do
" desempenho e melhoria dos produtos/servicos e processos.

6 Apresentar os meios utilizados para busca de informacGes comparativas e os tipos de informacdes.

Utilizam as redes sociais, pesquisa de satisfacdo e a internet para a busca de informac6es comparativas.
.Todo més os dirigentes pagam almoco para alguns colaboradores em restaurantes similares ao Jeito Mineiro.
Os colaboradores depois respondem um questionario que serve para avaliar os restaurantes concorrentes em
diversos quesitos(preco, sabor, limpeza, apresentacdo dos pratos, servico de mesa, entre outros).




7  PLANO DE MELHORIA PARA O CRITERIO INFORMAGCAO E CONHECIMENTO

Formalizar o conhecimento adquirido dos colaboradores e incentiva-los a compartilhar com os demais
colaboradores.




PESSOAS

Este critério analisa as praticas de gestao em relagdo as pessoas que trabalham na empresa, ou seja, seus
colaboradores. Observa a definicdo das funcdes na empresa e as responsabilidades associadas a cada uma dessas
funcBes. Considera a sele¢éo e a capacitacdo das pessoas para o exercicio das fun¢cdes e analisa 0s riscos e perigos
associados ao trabalho, bem como a identificacdo e o tratamento dos fatores que afetam o bem-estar e a satisfacéo
dos colaboradores.

Colaboradores: incluem empregados, temporarios, aprendizes, estagiarios e terceirizados.

1 AS FUNCOES E RESPONSABILIDADES DAS PESSOAS (DIRIGENTES E COLABORADORES) ESTAO
DEFINIDAS?

A estrutura organizacional define os cargos e fun¢des necessérias para a operacéo eficaz da empresa. Essas fungfes sdo
ocupadas por dirigentes e colaboradores e a cada funcéo esté associado um conjunto de responsabilidades.
Responsabilidades da fun¢éo sdo as atividades que, obrigatoriamente, devem ser cumpridas pelos seus ocupantes para
assegurar o cumprimento da Missdo da empresa. O conhecimento dessas responsabilidades das fun¢fes por parte dos
dirigentes e colaboradores esclarece a

participacéo de cada pessoa nas atividades da empresa e promove a sinergia do trabalho em equipe.

a. Nao estéo definidas.

b. Estdo definidas informalmente.

X c. Estéo definidas e documentadas para algumas funcdes.

d. Estdo definidas, documentadas para todas as funcdes e conhecidas por todos os colaboradores.

2 Relatar em quais documentos as funcdes e responsabilidades estédo descritas.

Evidenciado que nos procedimentos operacionais padronizados possuem descricdo das atividades ligadas a
area da cozinha (auxiliar de limpeza e cozinheiras. Na area administrativa ndo ha descrigdo das fungdes em
documentos.

3 A SELECAO DOS COLABORADORES E FEITA SEGUNDO PADROES DEFINIDOS E CONSIDERA OS
REQUISITOS DA FUNCAO?
A selecao dos colaboradores tem o objetivo de preencher as fungdes vagas com pessoas aptas a executar as
responsabilidades da funcéo. A escolha das pessoas deve obedecer aos requisitos estabelecidos pela empresa para cada
funcéo. Esses requisitos sdo necessarios para a adequada capacitagcdo e posterior desempenho na execug¢édo da funcgao.
Recomenda-se que a seleg¢ao privilegie 0s membros atuais da equipe por meio de promogdes as fun¢des vagas,
permitindo o crescimento das pessoas ha empresa.

a. A selecéo é feita de forma intuitiva.

X b. A selecéo é feita com padréo definido para algumas fungdes.

c. A selecédo é feita com padréo definido para todas as fungdes.

A selecao é feita com padréo definido para todas as func¢des, considerando os requisitos e
" responsabilidades definidas para a fungéo.
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A selecdo dos colaboradores tem o objetivo de preencher as fun¢des vagas com pessoas aptas a executar as
responsabilidades da fungéo. A escolha das pessoas deve obedecer aos requisitos estabelecidos pela empresa para cada
fungdo. Esses requisitos sdo necessarios para a adequada capacitacéo e posterior desempenho na execuc¢éo da funcgéo.
Recomenda-se que a selec¢ao privilegie os membros atuais da equipe por meio de promogdes as fun¢des vagas,
permitindo o crescimento das pessoas na empresa.

4 OS COLABORADORES SAO CAPACITADOS NAS SUAS FUNCOES?

A capacitacdo dos colaboradores objetiva o desenvolvimento de conhecimentos, habilidades e atitudes que permitem o
correto desempenho da fungéo, promovendo, dessa forma, a eficiéncia e a sinergia da equipe de trabalho. Para a
identificacdo das necessidades de capacita¢éo, devem ser considerados os objetivos estratégicos, as estratégias e as
metas da empresa, gerando um plano de treinamento e assegurando a coeréncia entre as necessidades das pessoas e as
necessidades da empresa.

a. Os colaboradores ndo séo capacitados.

b. Os colaboradores sao capacitados eventualmente.

c. Os colaboradores séo capacitados regularmente.

X' d. Todos os colaboradores sao capacitados com base em um plano de capacitagdo.

5 OS PERIGOS E RISCOS RELACIONADOS A SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO SAO IDENTIFICADOS E
TRATADOS?
Os perigos relacionados a satde ocupacional e a seguranca séo identificados para que os riscos relativos sejam tratados,
a fim de prevenir a ocorréncia de fatores que possam ameacar a integridade fisica ou psicoldgica dos integrantes da forca
de trabalho, em decorréncia de suas atividades.
O tratamento dos riscos consiste no estabelecimento de a¢des preventivas com o objetivo de impedir ou evitar a sua
ocorréncia e reduzir seus efeitos. O cumprimento das exigéncias legais do PPRA Programa de Prevencao de Riscos
Ambientais e PCMSO Programa de Controle de Medicina e Saude Ocupacional é obrigatério para todas as empresas que
possuem empregados.

a. Os perigos e riscos ndo séo identificados e ndo séo tratados.

b. Os perigos ndo séo identificados e apenas alguns deles sédo tratados.

Os perigos e riscos sao identificados formalmente por meio de métodos que incluem PPRA e PCMSO e
" sdo tratados apenas com agdes corretivas.

X d Os perigos e riscos sao identificados formalmente por meio de métodos que incluem PPRA e PCMSO e os
" riscos sdo tratados com agdes corretivas e preventivas.

6 O BEM-ESTAR E A SATISFACAO DOS COLABORADORES SAO PROMOVIDOS?

As condi¢des adequadas para o trabalho, ndo apenas com relacéo a salde e seguranga, mas também quanto ao conforto
nos postos de trabalho, propiciam bem-estar e satisfacéo no trabalho e com a empresa. E necessario identificar os fatores
que afetam o bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores e providenciar seu adequado tratamento, de forma a promover
um ambiente de trabalho agradavel e participativo, com consequente motivagdo e entusiasmo das pessoas.

A existéncia de beneficios adicionais aos exigidos pela legislagéo, as confraternizagées, a criacédo de areas de lazer na
empresa e as facilidades de comunicagdo em todos os niveis sdo exemplos de a¢des para o tratamento dos fatores que
afetam o bem-estar e a satisfacéo dos colaboradores.

a. N&o existem acbes para promover o bem-estar e a satisfagédo dos colaboradores.
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As condi¢des adequadas para o trabalho, ndo apenas com relacéo a salde e seguranca, mas também quanto ao conforto
nos postos de trabalho, propiciam bem-estar e satisfacéo no trabalho e com a empresa. E necessario identificar os fatores
que afetam o bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores e providenciar seu adequado tratamento, de forma a promover
um ambiente de trabalho agradavel e participativo, com consequente motivagao e entusiasmo das pessoas.

A existéncia de beneficios adicionais aos exigidos pela legislacéo, as confraternizagfes, a criacdo de areas de lazer na
empresa e as facilidades de comunicagéo em todos os niveis sédo exemplos de a¢fes para o tratamento dos fatores que
afetam o bem-estar e a satisfacéo dos colaboradores.

b Sao adotadas acdes para promover o bem-estar e a satisfacéo dos colaboradores apenas quando
" problemas séo detectados.

Sao adotadas acdes para promover o bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores decorrentes de analises
" eventuais.

X Sao adotadas acdes para identificar e promover o bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores decorrentes
" de andlises regulares.

7 Apresentar as principais agdes, incluindo os beneficios adotados para promover o bem-estar e a satisfagdo dos
colaboradores.

Evidenciado que fornecem para todos os colaboradores: café da manha, 2 vezes por més tém massagem
laboral (quick massage), sabado folga extra, plano de saude, gratificagdo se néo teve falta, atraso e atestado
médico.

8 PLANO DE MELHORIA PARA O CRITERIO PESSOAS




PROCESSOS

Este critério analisa os processos principais do negécio da empresa. S80 0s processos que geram 0s produtos e 0s
Servicos que, entregues aos clientes, satisfazem suas necessidades e expectativas. Observa o relacionamento dos
fornecedores com a empresa, por meio da andlise de sua selecdo e avaliacdo do desempenho. Analisa, também, a
gestdo das finangas para assegurar 0s recursos financeiros necessarios as operacdes e aos investimentos da
empresa.

1 os PROCESSOS PRINCIPAIS DO NEGOCIO SAO EXECUTADOS DE FORMA PADRONIZADA, COM
PADROES DOCUMENTADOS?

Processo é um conjunto de atividades pré-estabelecidas que, executadas numa determinada sequéncia, levam a um
resultado esperado. O processo transforma uma entrada numa saida, agregando valor. Definir padrdes para um processo
consiste na formalizacdo da maneira correta de se executar o processo a sequéncia das atividades, definicdo do
responsavel pela execucgdo. Os processos principais do negdécio satisfazem as necessidades dos clientes por meio do
atendimento aos requisitos dos processos. Os requisitos dos processos, geralmente de ordem técnica, séo traduzidos das
necessidades dos clientes e da legislacao aplicavel & empresa. Os padrbes dos processos sdo documentados na forma de
procedimentos ou instrugdes escritas.

a. Os processos principais do negécio ndo sédo executados de forma padronizada.

Os processos principais do negocio sdo executados de forma padronizada, mas os padrdes ndo sao
" documentados.

c. Os processos principais do negoécio séo executados de forma padronizada, com padrdes documentados

Os processos principais do negdcio sdo executados de forma padronizada, com padrdes documentados e
" definidos a partir de requisitos traduzidos das necessidades dos clientes.

2 Apresentar os processos principais do negécio e os padrdes documentados existentes

Evidenciado que possuem Manual de Boas Préticas na Manipulacéo de Alimentos e Procedimentos
Operacionais Padronizados atendendo plenamente as necessidades dos clientes.

3 0OS PROCESSOS PRINCIPAIS DO NEGOCIO SAO CONTROLADOS PARA GARANTIR A SATISFACAO DAS
NECESSIDADES DOS CLIENTES?

O controle dos processos principais do negocio tem por objetivo assegurar que 0s requisitos dos processos e,
consequentemente as necessidades dos clientes, sejam atendidas. Quando os requisitos ndo sédo atendidos, sdo tomadas
acOes corretivas de forma a promover o0s ajustes necessarios. O controle do processo pode ser feito por varios
mecanismos, incluindo indicadores cujos resultados sdo comparados com metas previamente estabelecidos.

a. Os processos principais do negécio ndo séo controlados.

Os processos principais do negécio nao séo controlados, mas séo corrigidos quando ocorrem problemas
" ou reclamacdes dos clientes.

Os processos principais do negdécio séo controlados com base em padrées de execucao definidos e
" documentados.

Os processos principais do negdécio séo controlados com base em padrdes definidos e documentados e
" também por meio de indicadores e metas.
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4 Apresentar os meios de controle utilizados nos processos.

Evidenciado que utilizam como meio de controle a pesquisa de satisfacdo bem como as solicitagcdes dos
clientes diretamente no balcdo quando vao pagar a conta ou pelas redes sociais. Desta maneira conseguem
controlar o processo principal do negocio que € o de manter o cliente satisfeito.

5 OS FORNECEDORES DA EMPRESA SAO SELECIONADOS E AVALIADOS SEGUNDO CRITERIOS
DEFINIDOS?

A qualidade dos servigos prestados e dos produtos fornecidos aos clientes depende diretamente da qualidade dos
materiais e dos servigos adquiridos. Para que a empresa seja atendida nas suas necessidades em relacdo aos materiais e
servigos adquiridos, é necessario estabelecer critérios que orientem a selecéo dos fornecedores e, posteriormente, 0s
mesmos critérios sdo usados na avaliagdo do seu desempenho no decorrer do periodo das entregas. Como exemplos de
critérios de selecdo podem ser citados: preco justo, cumprimento dos prazos de entrega e qualidade dos materiais e
servicos oferecidos e apoio.

a Os fornecedores ndo sao selecionados segundo critérios definidos e ndo séo avaliados quanto ao seu
" desempenho.

Os fornecedores sao selecionados com critérios definidos, mas seu
" desempenho néo é avaliado.

Os fornecedores sao selecionados com critérios definidos e seu desempenho é avaliado apenas quando
" ocorre algum problema.

X d Os fornecedores sao selecionados com critérios definidos e seu desempenho
" € avaliado periodicamente, gerando a¢6es para melhoria do fornecimento.

6 AS FINANGAS DA EMPRESA SAO CONTROLADAS A FIM DE OTIMIZAR A UTILIZAGAO DOS RECURSOS?

A operagéo da empresa depende da disponibilidade de recursos financeiros para as compras de servigos e materiais, 0
pagamento dos colaboradores e das despesas e investimentos em equipamentos. Portanto, o controle das financas é
essencial para assegurar a solidez e a continuidade da empresa. O cuidado na separacgao entre as contas pessoais do
empresario e as da empresa também € essencial para assegurar a validade e a eficacia dos controles econémico-
financeiros.

O fluxo de caixa distribui e permite controlar as receitas, despesas e investimentos orgados dentro de um periodo definido.
O orgamento tem como finalidade fazer uma previsao das receitas, despesas e investimentos necessarios para assegurar
a

disponibilidade de recursos para a correta execugdo dos processos principais do negdcio e demais atividades da empresa.

a. Nao existem controles financeiros.

b. Existem controles financeiros, mas néo é utilizado fluxo de caixa.

X' ¢. Existem controles financeiros com utilizagao de fluxo de caixa.

Existem controles financeiros com utilizacéo de fluxo de caixa e orcamento com horizonte de pelo menos
“ um ano.

7 PLANO DE MELHORIA PARA O CRITERIO PROCESSOS

Padronizar todos os processos do restaurante




RESULTADOS

Este critério analisa os resultados apresentados pela empresa. Os resultados sédo decorréncia direta de tudo o que a
empresa tem ou faz para cumprir o que foi solicitado nos critérios anteriores. Assim, séo solicitados resultados
relativos aos clientes, aos colaboradores, aos processos principais do negdcio e aos resultados financeiros.

Os resultados sao analisados em relagéo a tendéncia, ou seja, 0 seu comportamento ao longo do tempo considerando
os trés Ultimos anos. As opg¢Oes de respostas sao selecionadas em funcao das situacGes a seguir:

Resposta b: Se os resultados dos dois ou trés anos demonstram piora do primeiro ano ao terceiro ano ou piora

do segundo para o terceiro ano, a tendéncia é considerada desfavoravel.

Resposta c: Se os resultados dos dois ou trés anos demonstram melhoria do segundo para o terceiro ano, a
tendéncia é considerada favoravel.

Resposta d: Se os resultados dos trés anos mostram melhoria constante e sustentada, € considerada tendéncia
favoravel.

1 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A SATISFACAO DOS CLIENTES?

Os resultados a serem avaliados nesta questéo sdo oriundos da pratica de gestédo de avaliagcdo da satisfagcao dos clientes
referida na questéo 14.

a. Néo existem informacdes suficientes para avaliar.

Existem informag6es referentes a dois ou trés dltimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é
" desfavoravel.

X ¢ Existem informag6es referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois
" Gltimos periodos a tendéncia é favoravel.

Existem informag6es referentes a trés ultimos periodos anuais distintos, com tendéncia favoravel
" considerando os trés resultados.

2 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A RECLAMACOES DE CLIENTES?

Os resultados a serem avaliados nesta questao sdo oriundos da pratica de gestéo de registro das reclamacdes dos clientes
referida na questéo 13.

a. Néo existem informacdes suficientes para avaliar.

Existem informag6es referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é
" desfavoravel.

X ¢ Existem informag6es referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois
" Gltimos periodos a tendéncia é favoravel.

Existem informag6es referentes a trés ultimos periodos anuais distintos, com tendéncia favoravel
" considerando os trés resultados.
3 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS AS CAPACITACOES MINISTRADAS PARA OS COLABORADORES?

Os resultados a serem avaliados nesta questédo séo oriundos da pratica de gestao de investimentos em capacitacdes dos
colaboradores referida na questao 25.

a. N&o existem informacdes suficientes para avaliar.




Os resultados a serem avaliados nesta questéo sdo oriundos da pratica de gestédo de investimentos em capacitacdes dos
colaboradores referida na questéo 25.

Existem informag6es referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é
" desfavoravel.

X ¢ Existem informag6es referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois
" ltimos periodos a tendéncia é favoravel.

Existem informag6es referentes a trés ultimos periodos anuais distintos, com tendéncia favoravel
" considerando os trés resultados.

4 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A ACIDENTES COM COLABORADORES?
Os resultados a serem avaliados nesta questdo séo oriundos dos registros das ocorréncias de acidentes no trabalho.

a. Néo existem informacdes suficientes para avaliar.

Existem informag6es referentes a dois ou trés dltimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é
" desfavoravel.

Existem informag6es referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois
" Gltimos periodos a tendéncia é favoravel.

X d Existem informag6es referentes a trés ultimos periodos anuais distintos, com tendéncia favoravel
" considerando os trés resultados.

5 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A PRODUTIVIDADE NO TRABALHO?

Os resultados avaliados nesta questao referem-se a receita gerada por cada colaborador no desempenho de suas
atividades na empresa.

a. Néo existem informacdes suficientes para avaliar.

Existem informag6es referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é
" desfavoravel.

X c Existem informag6es referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois
" Gltimos periodos a tendéncia é favoravel.

Existem informag6es referentes a trés ultimos periodos anuais distintos, com tendéncia favoravel
" considerando os trés resultados.

6 EXISTEM RESULTADOS RELATIVOS A MARGEM DE LUCRO?

Os resultados avaliados nesta questao permite verificar os resultados financeiros obtidos pela empresa em decorréncia das
suas atividades.

a. Néo existem informacdes suficientes para avaliar.

Existem informag6es referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos, mas a tendéncia é

b. .
desfavoravel.
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Os resultados avaliados nesta questdo permite verificar os resultados financeiros obtidos pela empresa em decorréncia das
suas atividades.

X ¢ Existem informag6es referentes a dois ou trés ultimos periodos anuais distintos, sendo que nos dois
" Gltimos periodos a tendéncia é favoravel.

Existem informag6es referentes a trés ultimos periodos anuais distintos, com tendéncia favoravel
" considerando os trés resultados.

7 PLANO DE MELHORIA PARA O CRITERIO RESULTADOS

Tabular todas as informagdes referentes a satisfacéo e reclamacéo de cliente, capacitacfes ministradas para
os colaboradores, produtividade e margem de lucro.




PRATICAS DE RESPONSABILIDADE SOCIAL

A Responsabilidade Social € um dos Fundamentos da Exceléncia, cada vez mais permeia o dia a dia das pessoas e
empresas, esta diretamente vinculada ao sucesso do negdcio e ao Desenvolvimento Sustentavel.

Sua pratica considera a interdependéncia (NBR 16001/2012 e da ISO 26000/2010) entre partes interessadas e
processos, com a¢Bes como: atencdo com colaboradores, respeito as diferengas, consumo consciente, relagdes
éticas com concorrentes e fornecedores, investimento social nas comunidades. Isto tudo € inerente a
Responsabilidade Social e a todas as empresas, e embora muitas vezes é mais facilmente executada nas Micro e
Pequenas Empresas devido a capacidade de relacionamento direto com seus publicos.

Incluir a Responsabilidade Social nas estratégias e planos deixou de ser diferencial, é pressuposto para o
crescimento, a competitividade e a perenidade de uma organizacao, contribuindo para o desenvolvimento sustentavel,
pois, a empresa agrega valor ao produto e ao servico, consolida ou refor¢a a marca/imagem, fortalece a negociagéo
com fornecedores, fideliza clientes, contribui para 0 aumento da receita e da lucratividade, motiva colaboradores e traz
beneficios sociais.

IMPORTANTE

Em todas as questdes que possuem o campo Justificativas, caso a resposta seja ¢ ou d, preencher na folha de
resposta ao final do questionério.

1 A RESPONSABILIDADE SOCIAL FAZ PARTE DAS ESTRATEGIAS E PLANOS DA EMPRESA?

A Responsabilidade Social permeia a gestdo da empresa em suas dimensdes econdmica, social e ambiental, reflete em
todas as areas e atividades do negdcio. Estabelecer no planejamento estratégico acdes especificas considerando e
reconhecendo as partes interessadas,

definindo responsaveis, metas e indicadores, permite a empresa otimizar custos, gerir resultados e impactos. Entende-se
gue o planejamento e a pratica da Responsabilidade Social possam acontecer por etapas, mesmo a partir de iniciativas
mais simples, o importante é que acontecam e evoluam até integrarem a gestdo do negdcio.

a. A Responsabilidade Social ndo faz parte das estratégias e planos da empresa.

X b A Responsabilidade Social ndo faz parte das estratégias e planos da empresa, entretanto, existem
" algumas agfes pontuais sendo executadas.

A Responsabilidade Social faz parte das estratégias e planos da empresa e existem pessoas e recursos
" disponibilizados para sua execucao.

d A Responsabilidade Social faz parte das estratégias e planos da empresa e existem pessoas e recursos
" disponibilizados para sua execucao e indicadores de avaliagao definidos.

2 Apresentar algumas acdes estabelecidas do planejamento estratégico, bem como, as pessoas e 0s recursos
disponibilizados que demonstrem estarem alinhadas com a Responsabilidade Social.

Evidenciado que ndo possuem uma verba especifica destinada para estas acdes, mas todo més realizam
acoes pontuais com retirada de verba conforme a disponibilidade financeira.

3 NOS ULT[MOS TRES ANOS, A EMPRESA RECEBEU ALGUMA SANCAO, RELATIVA AOS REQUISITOS
LEGAIS, ETICOS, REGULAMENTARES E CONTRATUAIS?

A atencdo aos impactos e efeitos causados pelos processos produtivos ou prestacdo de servigos, em especial quanto aos
aspectos ambientais, trabalhistas, concorréncias de mercados, entre tantos, faz com que as empresas estejam suscetiveis
as normativas, legislacdes e denuncias. A¢Bes preventivas, observando os insumos, o processo produtivo e de
comercializacéo, a prestacao de servigo e o relacionamento com as partes interessadas demonstram, preocupacao com
sua imagem, visao de futuro e capacidade de gestéo.

Sobre o recebimento de sangfes a empresa:

a. Nenhuma providéncia foi tomada em relacdo a sancgéo.




A atencao aos impactos e efeitos causados pelos processos produtivos ou prestacéo de servigos, em especial quanto aos
aspectos ambientais, trabalhistas, concorréncias de mercados, entre tantos, faz com que as empresas estejam suscetiveis
as normativas, legislacdes e denlncias. A¢bes preventivas, observando os insumos, o processo produtivo e de
comercializagao, a prestagdo de servigo e o relacionamento com as partes interessadas demonstram, preocupac¢ao com
sua imagem, visao de futuro e capacidade de gestéo.

Sobre o recebimento de san¢fes a empresa:

b. Foram tomadas providéncias corretivas em relagéo a sancao.

c. Foram tomadas providéncias corretivas e preventivas em relacdo a sancgéo.

X d. Nao recebeu.

4 A EMPRESA CONSIDERA ASPECTOS DE EFICIENCIA ENERGETICA NAS SUAS ATIVIDADES?

Ao considerar, entre outros, a otimizacéo, reducéo e eficiéncia no uso de energia em edifica¢es, transporte, processos de
producdo, utilizagdo e comercializacao, levando em conta 0s recursos nao renovaveis e renovaveis, a empresa demonstra
sua atengdo as questdes ambientais, contribuindo para a produtividade, competitividade e, também, para o
desenvolvimento sustentavel.

a. Nédo sao identificados os aspectos de eficiéncia energética que impactam as atividades.

b. Sao realizadas acdes sem identificar os aspectos de eficiéncia energética que impactam as atividades.

Sao identificados os aspectos de eficiéncia energética que impactam as atividades e as acdes sao
" realizadas para promover a eficiéncia.

X d Sao identificados os aspectos de eficiéncia energética que impactam as atividades, as agdes sao
" realizadas para promover a eficiéncia e sao avaliados os resultados.

5 Apresentar as acGes de eficiéncia energética adotadas pela empresa.

Evidenciado que realizam campanhas tanto com os colaboradores como com os clientes sobre consumo
consciente de energia, agua e alimentos.

6 SAO DESENVOLVIDAS ACOES ESPECIFICAS DE RESPONSABILIDADE SOCIAL COM AS PARTES
INTERESSADAS?

Hé& algumas iniciativas da empresa em cuidar com sustentabilidade através da selecao de fornecedores e
atengéo colaboradores.

7 Relatar as acdes realizadas; contribuicdo da empresa e da parte interessada; tempo de realizagdo; frequéncia
(periodicidade) e, se for o caso, o resultado obtido.




8 QUANDO DA DECISAO DE COMPRA, PRODUCAO, COMERCIALIZACAO E/OU PRESTACAO DE SERVICOS,
A EMPRESA CONSIDERA SUA ESFERA DE INFLUENCIA E OS IMPACTOS SOBRE A MESMA?

Ao considerar a esfera de influéncia, a empresa reconhece que suas decisdes estao relacionadas de maneira politica,
contratual, econmica, entre

outros, a individuos e/ou organizacdes, afetando-os por aspectos éticos, financeiros, de reputagao, transparéncia, etc.
Estar atenta a esfera de influéncia, o quanto as decisdes e as atividades da empresa possam impacta-la a curto, médio ou
longo

prazo, € uma forma de avaliar riscos e oportunidades (reacdes positivas ou negativas) para o negdcio no contexto onde a
mesma est4 inserida (interdependéncia).

A esfera de influéncia (publico afetado) e o respectivo impacto de suas decisdes sobre a mesma sdo
" desconhecidos.

A esfera de influéncia (publico afetado) e o respectivo impacto de suas decisdes sobre a mesma sdo
" desconhecidos, contudo, existem acdes informais identificando os afetados por suas decisdes.

X c Ha o reconhecimento da esfera de influéncia (publico afetado), contudo, ainda ndo existem procedimentos
" formais de analise do respectivo impacto das decis6es sobre a mesma.

Ha o reconhecimento da esfera de influéncia (publico afetado), e existem procedimentos formais de
" andlise do respectivo impacto sobre a mesma.

9 CONSIDERANDO A RESPONSABILIDADE QUANTO AOS SEUS PRODUTOS, COMO A EMPRESA COMUNICA
E INFORMA SEUS CLIENTES E CONSUMIDORES SOBRE ESTES PRODUTOS?

Os produtos e servigos prestados por uma empresa impactam direta e indiretamente a vida de seus clientes, consumidores
e da comunidade. Pesam na escolha: prego, as relagfes éticas da empresa com mercado, colaboradores, salde, meio
ambiente e comunidade, assim como, 0s

fornecedores dos insumos e/ou servicos; a qualidade e utilizagdo dos mesmos; 0s impactos ambientais na producéo e no
consumo; a utilizagdo de mao de obra infantil e/ou escrava; a destinagéo de residuos; o tratamento do cliente no pés-
venda, ou seja, a circulagdo das informacdes, os direitos do consumidor e 0 consumo consciente.

a. Nao existem a¢bes formais de comunicacao e informagéo dos produtos.

Nao existem ag6es formais de comunicacgao e informacgao dos produtos, contudo, séo disponibilizadas
" informag6es quando solicitado.

X c. Existem a¢Bes formais de comunicacéo e informacgéo dos produtos, disponibilizando-as aos interessados.

Existem acdes formais de comunicagéo e informagéo dos seus produtos, sdo promovidas e realizadas
d. campanhas esclarecedoras sobre a procedéncia dos insumos, a melhor maneira de utiliza-los e descartéa-
los.

10 A EMPRESA POSSUI PROCEDIMENTOS FORMALIZADOS DE PROMOGAO DE AGOES E PRATICAS DOS
COLABORADORES QUE OS BENEFICIAM E AO NEGOCIO?

A politica de relacionamento e desenvolvimento exercidas pela empresa na sua relacdo com os colaboradores demonstra
a pratica da Responsabilidade Social. Com estrutura

organizacional, fungdes e responsabilidades definidas, a empresa que promove agfes e possui praticas como: resposta
rapida (prontiddo); iniciativa; criatividade; inovagdo; cooperagdo; comunicagdo eficaz e qualificagdo sistematica junto a
seus colaboradores garante desenvolvimento individual e coletivo. Estes procedimentos favorecem a atragéo e
manutencao de profissionais qualificados, refletindo no diferencial competitivo e no alcance da exceléncia.

Nao existem procedimentos formalizados para a promogéo de agfes e praticas que beneficiem os
" colaboradores.

Nao existem procedimentos formalizados para a promogéo de acGes e praticas que beneficiem os
" colaboradores, entretanto, se oportuniza informalmente a realizacdo de algumas ac¢des e praticas.
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A politica de relacionamento e desenvolvimento exercidas pela empresa na sua relacdo com os colaboradores demonstra
a pratica da Responsabilidade Social. Com estrutura

organizacional, fun¢Bes e responsabilidades definidas, a empresa que promove a¢des e possui praticas como: resposta
rapida (prontiddo); iniciativa; criatividade; inovagdo; cooperagdo; comunicagdo eficaz e qualificacdo sistematica junto a
seus colaboradores garante desenvolvimento individual e coletivo. Estes procedimentos favorecem a atracéo e
manutencao de profissionais qualificados, refletindo no diferencial competitivo e no alcance da exceléncia.

Existem procedimentos formalizados para a promocgéo de acoes e praticas que beneficiem os
" colaboradores, entretanto, o acompanhamento e avaliacdo dos mesmos séo informais.

Existem procedimentos formalizados para a promocgéo de acoes e praticas que beneficiem dos
" colaboradores, assim como, para o acompanhamento e avaliagdo dos mesmos.

11 A EMPRESA CONHECE AS NECESSIDADES E CONTRIBUI NO DESENVOLVIMENTO SOCIAL DA
COMUNIDADE?

A participacao ativa da empresa junto a sua comunidade contribui e fomenta o desenvolvimento social da mesma.
Conhecendo as necessidades, com o planejamento e execugdo monitorada de ages, a empresa pode oportunizar ou
favorecer, direta ou indiretamente, 0 acesso a escola, a satde, a moradia, a alimentagdo, emprego e renda, entre outros,
contribuindo também para o desenvolvimento econémico desta comunidade.

a. As necessidades da comunidade sdo desconhecidas, e ndo existem acdes direcionadas para a mesma.

b As necessidades da comunidade s@o desconhecidas, contudo, existem atividades que contribuem com a
" mesma.

X ¢ As necessidades da comunidade s@o conhecidas, existem ag6es para atendé-la e o planejamento e o
" acompanhamento das mesmas sao realizados informalmente.

d As necessidades da comunidade sé@o conhecidas, existem agées planejadas e acompanhadas que
' contribuem com seu desenvolvimento social.

12 PLANO DE MELHORIA PARA O CRITERIO RESPONSABILIDADE SOCIAL
Executar acdes de Responsabilidade Social na Associacdo do Centro Histérico de Curitiba
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