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RESUMO

Dentre os diferentes frameworks proporcionados no ambito da governanga de TI, o ITIL
aparece como destaque para o gerenciamento de servicos de TI dentro das organizagdes. A
versao ITIL 4 traz atualizagdes importantes que impactam diretamente a forma como se
compreendem as 34 praticas desse framework no cotidiano das empresas. Nesse sentido, este
trabalho tem como objetivo compreender as praticas de governanga de TI apresentadas pelas
empresas cearenses listadas na bolsa de valores em seus relatorios anuais a luz da ITIL em sua
versao 4. Para tal, foi conduzido em natureza qualitativa e descritiva, além de apresentar
estratégia de estudo de casos multiplos em uma analise de contetido direta categorial dos
relatorios anuais de sete empresas cearenses listadas na B3. As empresas tém dado énfase a
registros com perspectiva global da Gestao Geral nos textos dos relatorios, o que pode indicar
impacto indireto na criagdo e manutengao dos servicos de TI. Por outro lado, as praticas em
Gestdao de Servigos sdo apontadas a partir de uma quantidade menor de registros, mas
denotando uma influéncia direta nos servigos de TI fornecidos aos usuarios. Por fim, as
praticas de Gestao Técnica surgem em raros momentos ao longo dos textos, aludindo para um
impacto direto nos servicos especificos de TI relatados pelos relatorios. Desse modo, a analise
de conteudo mostra para o pesquisador e leitor que a mensagem latente dos relatorios
apresenta o desdobramento empirico das praticas do ITIL 4, ainda que haja uma selecdo de

atividades notoriamente mais evidentes.

Palavras-chave: ITIL 4; governanga de TI; relatorios anuais.



ABSTRACT

Among the various frameworks provided within the scope of IT governance, ITIL stands out
as a prominent choice for managing IT services within organizations. The ITIL 4 version
introduces significant updates that directly impact the understanding of the 34 practices
encompassed by this framework in the daily operations of companies. In light of this, the
objective of this study is to comprehensively examine the IT governance practices presented by
the companies listed on the stock exchange in the state of Ceard, Brazil, through the analysis of
their annual reports in the context of ITIL version 4. To accomplish this, a qualitative and
descriptive approach was employed, employing a strategy of multiple case studies and
employing direct categorical content analysis of the annual reports from seven Ceara-based
companies listed on B3. The companies have emphasized records with a global perspective of
General Management in the texts of reports, which may indicate na indirect impact on the
creation and maintenance of IT services. On the other hand, the practices in Service
Management are pointed out from a smaller amount of records, but denoting a direct influence
on the IT services provided to users. Finally, Technical Management practices appear in rare
moments throughout the texts, alluding to a direct impact on the specific IT services reported
by the reports. Thus, the content analysis effectively reveals to both the researcher and the
reader that the implicit message conveyed by the reports unfolds the empirical implementation

of ITIL 4 practices, despite the notable emphasis on certain activities.

Keywords: ITIL 4; IT governance; annual reports.
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1 CONTEXTUALIZACAO

A tecnologia da informagdo vem ocupando espagos importantes dentro das
organizagdes, com impactos em suas funcdes e seus resultados. Nesse contexto, os recursos de
TI atuam como ativos estratégicos decisivos no alcance de vantagem competitiva e geracao de
valor (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007). Tais recursos precisam ser geridos e alinhados
estrategicamente e, para isso, a governanga corporativa e a governanga de TI surgem como
aliados para a entrega de valor aos grupos de interesse da organizagao.

A governanga corporativa ganhou relevancia no inicio do século XXI quando
ocorreram pressdes externas para que as empresas reformulassem sua postura perante os
stakeholders (RIBEIRO, 2022; KLAMAS, 2021; SILVA, 2016). De forma sucinta, a
governanga corporativa pode ser compreendida como um conjunto de boas praticas baseadas
na transparéncia, equidade, prestacdo de contas e responsabilidade que estimulam
comportamentos positivos dentro da empresa (KLAMAS, 2021; WEILL; ROSS, 2006).

Da governanga, aliada a utilizacdo eficiente dos recursos de TI, deriva-se
organicamente a governanga de TI, que se compreende como a defini¢do do responsavel por
tomar as decisdes importantes relacionadas a TI, assim como especificar qual
framework/sistema de informagdo sera utilizado para gestao e governanga de TI, almejando o
estimulo de comportamentos favoraveis na empresa (WEILL; ROSS, 2006). Ao longo dos
ultimos anos, a governanca de TI vem assumindo papel indispensavel no alinhamento entre os
objetivos de TI e os objetivos dos negdcios (BRANDAO, 2021).

Nessa perspectiva, a fim de nortear quando, como e onde devem ser adotadas as
melhores praticas de governanca de TI, foi imperativo que surgissem modelos que auxiliassem
a alta gestdo e colaboradores na utilizacdo eficiente dos recursos de TI. Destaca-se como
modelo internacional o framework Information Technology Infrastructure Library (ITIL), que
se traduz em um conjunto de recomendagdes de boas praticas flexiveis para o melhor
gerenciamento de servigos de TI, favorecendo organizagdes de setores diversos a aumentarem
sua performance através de um eficiente alinhamento estratégico de TI (SETUBAL, 2020;
BRANDAO, 2021).

O ITIL faz parte da composi¢cdo da governanca de TI, auxiliando o gestor, através
das praticas prescritas, na tomada de decisdo em servigos de TI. Embora esse framework ndo
seja uma governanca de TI, aliado a outros sistemas de informacdo, tem contribuido
significativamente para que a governanga de TI atinja seu propdsito no ambiente organizacional

(SETUBAL, 2020; WADA, 2022).
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A necessidade e relevancia da ado¢do da governanga de TI, viabilizada também
pelo ITIL, ¢ ainda maior quando se trata de organizagdes que devem manter a transparéncia
perante os stakeholders como forma de, também, captarem investimentos. Nesse perfil, tem-se
as companhias listadas na Bolsa de Valores (B3). Respeitando o principio da transparéncia, as
empresas de capital aberto t€ém obrigacdo de publicar seus relatorios anualmente (BRASIL,
2022). Sendo assim, espera-se que essas empresas tornem organica a manifestagdo desses
assuntos em seus relatorios anuais.

A esse respeito, destaca-se ainda a lacuna teodrica, na academia, de pesquisas
voltadas a compreensao das praticas do framework ITIL 4, sobretudo nas empresas de capital
aberto, capazes de gerar com fortes impactos economicos.

Com efeito, a busca por trabalhos publicados em ambito nacional com o termo
“ITIL” no titulo, resumo, como palavra-chave ou no decorrer do texto na base de dados Spell
apresenta 3 publicagdes entre 2018 e 2022 representados por Gatto, Farias e Sassi (2019),
Rached e Rovai (2018) e Silva, Araujo e Dornelas (2018), enquanto na base Periodicos Capes
retorna apenas 10 publicagdes nos ultimos cinco anos com autorias de Farias e Sassi (2019),
Silva et al. (2018), Gatto, Farias e Sassi (2019), Couto e Ishitani (2018), Fernandes e Guimaraes
(2019), Peixoto et al. (2022), Almeida, Leite e Hernandez (2021), Oliveira et al. (2020), Silva
et al. (2020), Dias (2018). A Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes apresenta 12
trabalhos com ano de defesa entre 2018 e 2022 representados por Ribeiro (2018), Fernandes
(2019), Steften (2018), Matta Neto (2019), Farias (2018), Amaral (2018), Sousa (2019), Vieira
(2018), Gatto (2019), Takata (2020), Setabal (2020), Brandao (2021). O acervo em linguas
estrangeiras, mormente em lingua inglesa mostra-se mais desenvolvido, conforme evidenciado
pelas bases de dados informadas.

Ressalta-se que a escolha do periodo de publicagdo (2018 a 2022) levou em
consideragdo o ano de 2019, no qual houve a atualizagdao da ultima versao do ITIL, de modo
que os assuntos referentes ao framework ITIL estariam mais atualizados nesse periodo.
Ademais, as publicagdes encontradas ndo fazem um estudo voltado para investigagdo do
contetdo latente nem explicito dos relatorios anuais de empresas listadas na bolsa de valores
(B3), tal como protagonizado na analise deste estudo.

Diante dessa discussdo, resta, para esta pesquisa, dar resposta a seguinte questao:
Quais as préticas de governanga de TI utilizadas pelas empresas cearenses listadas na bolsa de
valores em seus relatorios anuais a luz da ITIL 4? O objetivo geral desta pesquisa ¢ compreender

as praticas de governanga de TI apresentadas pelas empresas cearenses listadas na bolsa de
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valores em seus relatorios anuais a luz da ITIL em sua versdo 4. Alinhado a essa finalidade,
delinearam-se os seguintes objetivos especificos:
a) compreender as praticas de gestao geral apresentadas pelas empresas cearenses
listadas na bolsa de valores em seus relatorios anuais a luz da ITIL 4;
b) compreender as praticas de gestdo de servigos apresentadas pelas empresas
cearenses listadas na bolsa de valores em seus relatorios anuais a luz da ITIL 4;
c) compreender as praticas de gestdo técnica apresentadas pelas empresas
cearenses listadas na bolsa de valores em seus relatorios anuais a luz da ITIL 4.
Para além desta se¢do introdutdria, o estudo divide-se em outras quatro secdes, a
saber: o referencial tedrico no qual se apresentam os conceitos centrais de governanga de TI e
suas praticas abordados pela literatura dos ultimos cinco anos (2018 - 2022) que servem de
fundamento desta investiga¢do, em seguida apresentam-se os procedimentos metodologicos,
isto ¢, os caminhos da pesquisa trilhados para alcance do objetivo geral, logo apos demonstra-se
a analise e discussdao dos resultados a partir da técnica proposta. Por fim, expde-se as

consideragdes finais da pesquisa.
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2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E GOVERNANCA DE TI

O contexto atual, regido por dados em movimento, exige das empresas maior
atencdo com o tratamento que devem dar as informagdes. Nesse cenario, a tecnologia da
informagao (TI) se coloca como ferramenta que possibilita ganho de vantagem competitiva
pelas empresas que a utilizam (SILVA; ARAUJO; DORNELAS, 2018). Juiz et al. (2022)
acentuam que sem as ferramentas de TI as empresas estariam mal equipadas para lidar com as
contingéncias dos ambientes externo e interno, prejudicando o alcance de seus objetivos
estratégicos de modo eficiente.

O papel da TI a nivel tatico e operacional ganhou relevancia a ponto de,
organicamente, também demandar uma migracdo para o complexo nivel de suporte
estratégico da empresa (MENDONCA; NETO, 2019). Nesse sentido, a TI colocou-se como
uma ferramenta que auxilia no pensar, planejar, controlar e amparar a estratégia
organizacional de maneira alinhada e coerente (AGUIAR; GONCALVES; PITASSI, 2018).

Assim, a TI hoje desempenha um papel cada vez mais decisivo na execugdo dos
processos transacionais e de controle (AGUIAR; GONCALVES; PITASSI, 2018), bem como
na construcdo de base de conhecimento e nas transagdes a fim de dar suporte nas atividades
sociais e economicas das organizacoes (GONCALVES; GASPAR; MAGALHAES, 2018;
LUCIANO; FANTINEL; LUBECK, 2021); gerar competitividade (ADAMES; ROIJAS,
2022); sustentabilidade e crescimento (REIS; NETO, 2019). Além disso, a TI também
funciona como um redutor de barreiras entre empresa e stakeholders, a fim de aproximar mais
e melhor as partes interessadas e, consequentemente, obter vantagem competitiva (BIANCHI;
SOUSA; PEREIRA, 2021).

Entretanto, para as empresas modernas que ja estdo utilizando os recursos de TI,
o que pode fazer com que elas de fato se diferenciem umas das outras e gerem resultados
positivos? Frogeri et al. (2019) afirmam que a utilizagdo de recursos de TI s6 gerara valor se
considerada como membro de um corpo multifacetado, que € a organizagdo. Nesse sentido, o
alinhamento entre recursos de TI e a organizacao, através de sua estratégia, deve ser o ponto
de impacto na geragdo de valor para o negdcio.

O alinhamento estratégico de TI consiste em um processo complexo e flexivel de
integrar as estratégias definidas pelo setor de tecnologia da informacao e a estratégia geral da
empresa (SILVA et al., 2018). Esse alinhamento permite que a empresa promova mudangas

estruturais para sobrevivéncia no mercado e ganho de vantagem competitiva, de modo que se
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torna cada vez mais necessario uma atencao superior ao setor e a utilizacao dos recursos de
TI para o alcance de objetivos (SILVA et al., 2018).

Além disso, o impacto interno e externo causado pela TI reforga a necessidade e
importancia estratégica de integrar os varios setores da empresa para uma governanga de TI
capaz de reduzir as frustracoes decorrentes do mau uso das ferramentas de TI e obter
vantagem competitiva (REIS; NETO, 2019). Silva, Araujo e Dornelas (2018) reforcam que a
dependéncia de todos os departamentos em relacdo as tecnologias da informagdo e
comunicagdo torna a governanc¢a de T1 um assunto estratégico.

Considerando o contexto atual em que cada vez mais as empresas investem em
recursos de TI, para uma organizacdo que pretende se diferenciar perante os competidores e
gerar valor para o mercado, ela ndo pode renunciar as boas praticas de governanga de TI que
irdo alinhar as estratégias de negdcios com as estratégias do setor de TI (JOSHI et al., 2021).

Essa governanga, ao ser direcionada para o setor de TI, deve ser significativa para
que as organizagdes, além de manter um relacionamento sauddvel com os stakeholders,
possam também transformar os recursos de TI em ativos estratégicos. Dessa forma, tem-se a
governanca de TI, que consiste em uma mescla de praticas a nivel estratégico capaz de
encurtar a distancia entre o setor de TI e o objetivo geral dos negocios (CUNHA; FREITAS,
2022).

2.1 Da Governang¢a Corporativa para a Governanca de TI

Antes de definir governanca de TI, vale destacar que ela faz parte de um ramo da
governanca corporativa ¢ vem ganhando destaque devido a intensa utiliza¢ao de recursos de
TI pelas empresas. O Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC) conceitua a
governanga corporativa (GC) como um sistema que permite que as empresas e demais
organizagdes, sejam elas publicas ou privadas, encontrem-se dirigidas, monitoradas e
incentivadas, abrangendo a relagdo entre socios, conselhos, diretoria e demais partes
interessadas, além de fundamentar-se nos principios de transparéncia, equidade, prestacao de
contas e responsabilidade corporativa (INSTITUTO BRASILEIRO DE GOVERNANCA
CORPORATIVA, 2023).

Os principais objetivos da GC s3o a) proteger os interesses dos clientes,
colaboradores, investidores, gestores e fornecedores nos produtos ou servigos da empresa; b)
amenizar as dificuldades das organizagdes publicas e privadas, bem como criar valor através
inicialmente da realizagcdo de beneficios, em seguida da otimizacdo de recursos e por ultimo

da otimizagdo de riscos (VANTI; SOLANA-GONZALEZ; SEIBERT, 2018). Na criagao de
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valor, a busca incessavel pelo equilibrio de beneficios, riscos e recursos submetem-se as
praticas de governanca corporativa e de governanca de TI que, por sua parte, ascende a
competitividade e fortalece a estratégia de negocios (VANTI; SOLANA-GONZALEZ;
SEIBERT, 2018).

Vanti, Solana-Gonzalez e Seibert (2018) apontam que a governanga corporativa
se correlaciona ao setor de TI por meio das estratégias que sao moldadas pela alta gestao.
Desse modo, a deliberacdo entre estes sujeitos definird, em grande parte, se o planejamento
estratégico da empresa dialoga de forma bilateral com as estratégias de TI.

Além disso, Levstek, Pucihar e Hovelja (2022) enfatizam que o rapido
desenvolvimento de novos recursos tecnologicos leva a necessidades de reajustes e
readaptagdes rapidas pelas empresas, forcando-as a consumir recursos de TI em prol dos
negocios. Nesse contexto, a governanga de TI almeja o resguardo desse valor a partir das
estratégias ja definidas no eixo maior, a governanga corporativa (SILVA; ARAUJO;
DORNELAS, 2018). Além de que “[...] o alinhamento, a integracao e a relagdo entre os varios
setores da organizacdo, seus stakeholders e TI.” (SILVA; ARAUJO; DORNELAS, 2018, p.
276).

Ha uma certa complexidade no entendimento do que seja governanga de TI, pelo
fato dela nao ser necessariamente um setor ou departamento estruturado. Todavia, “A
governanca de TI compreende mecanismos que se integrados, permitem o desdobramento das
estratégias até os objetivos finais.” (GONCALVES et al., 2020, p. 194), conformando assim
um conjunto de praticas e responsabilidades que devem ser adotadas pela alta gestdo e
refletidas nos seus colaboradores a nivel tatico e operacional, de modo que a organizagdo
possa aumentar a performance no seu segmento de atuagdo tendo a TI como meio para tal.

Para Naim et al. (2022), a governancga de TI se trata de um direito associado a uma
estrutura para a tomada de decisdo, o que leva a incentivar comportamentos desejaveis dentro
da empresa, além de refletir os principios da organizagdo em termos de governanga
corporativa focada no setor de TI. Magalhaes (2018) complementa que a governanga de TI ¢
0 meio necessario para reduzir ou eliminar riscos de se ter um projeto tecnoldgico
malsucedido e de haver vazamento de informagdes, isto €, trata-se de um conjunto de praticas
que alinham estrategicamente a TI aos negocios. Magalhdes (2018) também ressalta que ¢
perfeitamente possivel obter vantagem competitiva a partir de principios e acdes de
governanga de TI que estejam alinhadas ao processo de governanga corporativa da empresa.

Elazhary et al. (2022) pontuam ainda que a governanca e dire¢do estratégica de TI
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comunicam-se em prol da supervisdo necessaria para alinhar as metas de TI com as dos
negocios gerando valor e minimizando riscos.

Silva et al. (2019) constatou que existem trés drivers que controlam e impactam o
funcionamento da governanga de TI em empresas: 1. lideranca do gestor, 2. aprendizado
compartilhado e 3. comunica¢do entre organizagdo e TI. Em relagdo ao primeiro driver, a
governanca de TI aponta para a figura dos lideres como agentes impulsionadores na aplicacao
das boas praticas com os recursos de TI na empresa, por meio da sua capacidade para realizar
o controle e supervisdo da implementacdo da estratégia, assegurando o alinhamento
estratégico de TI (ORTIZ; BAYONA-ORE, 2019).

Para Silva, Aratjo e Dornelas (2018), a governanga de TI esta a cargo ndo sé6 dos
responsaveis por esse departamento, mas também, e sobretudo, dos dirigentes da empresa que
devem atribuir atividades de planejamento, organizacdo, dire¢cdo e controle estratégicos
aliados a TI para alcance de objetivos organizacionais. Nesse sentido, a gestdo de uma
governanca de TI eficiente e adequada perpassa pela diligéncia dos principais gestores dos
niveis estratégico, tatico e operacional (ROSSA, 2018), bem como sucesso de uma estratégia
organizacional ¢ diretamente proporcional ao nivel de compromisso que os gestores t€ém com
a governanca de TI (MAGALHAES, 2018). A governanga de uma organizagio exige o
reconhecimento pela alta gestdo de que “administrar ¢ alcancar o maximo de eficiéncia
lidando com recursos escassos” (informagio verbal)’

Outrossim, a governanca de TI permite que haja uma dire¢do e controle dos
investimentos realizados no setor através de acdes chave como estabelecimento de estratégias
de TI aliadas as necessidades dos stakeholders e da organizagdo, formacdo de oOrgdos
responsaveis por tratar de TI, gestdo de riscos e mensuragdao de desempenho das ferramentas
de TI utilizadas (PONCE; MURILLO; ANDRADE, 2019).

O alinhamento estratégico entre negdcio e TI € o pontapé da governanga de T1 e
estd na capacidade que as empresas tém de aumentar sua performance com ampliacdo de
beneficios para ela mesma nos seus resultados e para todas as partes interessadas, favorecendo
a governanga de TI e logrando vantagem competitiva (MENDONCA; NETO, 2019). Em
pesquisa realizada por Joshi et al. (2021) com companhias globais e seus chefes de TI,

demonstrou-se que existe uma relagdo harmoénica entre o nivel de performance em TI e o nivel

! Informac3o fornecida pelo professor doutor Augusto Cezar de Aquino Cabral em aula presencial da disciplina
“Teoria Geral da Administragao” lecionada no curso de graduagao em administragdo pela UFC em Fortaleza, em
margo de 2019.
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de performance dos negdcios, de modo que € possivel afirmar que uma alta capacidade de
realizar a governanga de TI deve aprimorar os resultados da empresa.

Ortiz e Bayona-Oré (2019) ressaltam que a implementag¢do de uma governanca de
TI ¢ favorecida quando hd uma eficiente integracdo e compromisso da cultura organizacional
e da alta administragdo com o setor de TI. Silva et al. (2018) reforcam que esse guia de
comportamentos chamado cultura organizacional pode se mostrar em alguns momentos como
uma barreira para o pleno desenvolvimento do alinhamento estratégico e consequente
eficiéncia da governanca de TI em organizag¢des com culturas engessadas e acomodadas, mas
nao deve ser desculpa para o dirigente nao tomar medidas cabiveis no intuito de amenizar a
situacdo e promover uma integragdo entre estratégia de TI e estratégia organizacional.

Embora a alta administragcdo seja responsavel pela aquisi¢do, implementacao e
controle dos recursos de TI para alinhamento estratégico sdo os membros da alta direcdo, o
engajamento de colaboradores a nivel tatico e operacional também ¢ essencial para uma maior
eficiéncia da governanca de TI. A¢des positivas no ambiente de trabalho por parte dos
colaboradores e da gestdo executiva que vao além das suas competéncias, favorecem a
efetividade da governanga de TI na organizacio (WIEDENHOFT; LUCIANO; PORTO,
2019).

Nesse sentido, a literatura dos ultimos cinco anos (2018 - 2022), pesquisas como
Val e Méxas (2018), Silva, Aratjo e Dornelas (2018), Silva et al. (2019), Ortiz e Bayona-Or¢é
(2019), Wiedenhoft, Luciano e Porto (2019), Neto e Carvalho (2020), Wiedenhoft e Luciano
(2021), Fernandes, Pereira e Wiedenhoft (2021), Luciano, Fantinel e Lubeck (2021), Biagi e
Russo (2022) e Naim et al., (2022), reforgam que deve haver um equilibrio entre a tomada de
decisdao em TI pela gestdo executiva e o comportamento de organizacional em TI dentro da
empresa.

A literatura foi colhida e consultada entre dezembro de 2022 a margo de 2023 por
intermédio das bases de dados Spell, Periddicos Capes e Researchgate para artigos
publicados. A pesquisa foi realizada prioritariamente através de “busca avangada” sempre
filtrando os trabalhos dos ultimos cinco anos contendo os termos “governanca de TI1”, “IT
Governance” ou “Gobernanza de TI” como palavras-chave, no decorrer do texto ou no titulo.

A partir da observacdo da literatura, percebe-se que algumas barreiras se
apresentam para as organizagdes ao tentar governar a TI. Silva, Aratijo e Dornelas (2018)
apontam quatro causas da dificuldade que tém as empresas em realizar uma governanga de T1
eficaz: 1. Distanciamento da dire¢do em relacdo ao departamento de TI, 2. Cultura

organizacional cristalizada, ou seja, fechada a novos métodos de trabalho, 3. Uma baixa
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qualificacdo dos profissionais de TI e 4. Desinteresse, por parte da direcdo, em aprender ao
menos o basico de tecnologia da informagao para implantar uma governanca de TI capaz de
conciliar o planejamento estratégico da empresa com a estratégia de TI. Silva et al. (2019)
destacam ainda que o grande erro de muitas empresas nas atividades de governanca ¢ preterir
o alinhamento entre TI e estratégia de negocios, focando em atividades operacionais e
deixando o setor de TI como um aspecto operacional auxiliar, ndo o integrando na tomada de
decisdes a longo prazo.

Ademais a forte centralizagao do poder de decisdo nos dirigentes da alta hierarquia
do setor/departamento, seja qual for, deve ser um ponto negativo no processo integrativo de
maturagdo das estratégias de TI aliadas as estratégias organizacionais (SILVA et al., 2018).
Isso dificulta o alinhamento estratégico de TI, pois aumenta a distdncia administrativa entre
o setor de TI e os objetivos estratégicos.

~ 9

Isso posto e considerando os fatores “alta gestdo” e “cultura organizacional”,
pode-se concluir que esses dois drivers que controlam e impactam as relacdes da TI com a
empresa, apesar de se mostrarem como facilitadores na implantagdo da governanca de TI,
também podem se apresentar como grandes barreiras para essa implementacao (SILVA et al.,
2019). Nesse contexto, percebe-se que hd uma linha ténue que separa os impactos positivos e
negativos que esses dois fatores podem proporcionar para a empresa. Sendo assim, alta gestao

e cultura organizacional devem estabelecer um didlogo construtivo na busca por uma

governanga de TI que possa aumentar a performance da empresa.

2.2 Praticas e Modelos em Governanca de TI

Para a implementacdo, algumas praticas de governanca de TI podem ser
identificadas através dos estudos e das analises feitas pela literatura nos ultimos cinco anos
(2018 - 2022). A literatura foi colhida e consultada a partir das bases de dados Spell,
Periddicos Capes e Researchgate para artigos publicados, além da plataforma digital Minha
Biblioteca para livros, entre dezembro de 2022 a margo de 2023. A pesquisa foi realizada
prioritariamente através de “busca avangada” sempre filtrando os trabalhos dos tltimos cinco
anos contendo os termos “governanga de T1”, “IT Governance” ou “Gobernanza de TI” como
palavras-chave, no decorrer do texto ou no titulo.

As praticas em governanca de TI envolvem um conjunto de ferramentas e
atividades de administragdo necessarias para que essa governanga consiga ser eficiente e

eficaz dentro da organizacdo. No cendrio das praticas de governanca de TI, protagonizam os
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sistemas de informacdo ou frameworks utilizados pelas empresas para viabilizar o
alinhamento de TI aos negocios a partir dos recursos de TI (WADA, 2022).

Pelo fato de existirem e serem utilizados intensamente pelas empresas, 0s recursos
de TI geram impactos no setor de desenvolvimento e aperfeicoamento de sistemas de
informacdo por organizagdes reconhecidas, tal como a joint-venture AXELOS, responsavel
pelos direitos autorais do framework ITIL (PUTRA; WIJAYA, 2022; ARGUEDAS, 2022;
WADA, 2022). Esses modelos consistem em um conjunto de elementos formalizados aptos
para receber, tratar e fornecer dados de forma rapida e organizada que auxiliem a empresa a
funcionar adequadamente (ARGUEDAS, 2022).

E certo que muitas vezes ha uma quebra de expectativa quanto a eficiéncia ao se
utilizar os recursos de TI e a real existéncia desses recursos dentro da empresa, isto ¢, algumas
empresas, mesmo tendo esses recursos, ndo conseguem atingir o maximo da sua performance
nos resultados finais. Nesse sentido, a governanca de TI praticada em uma empresa, bem
como a entrega de valor para os stakeholders devem atingir um alto nivel de eficiéncia quando
ha utilizacao dos sistemas de informacao (IKHSAN; WIDODO; ADI, 2021). Desse modo, ¢
forcoso que os gestores deem ateng@o para a escolha de um framework capaz de apoiar a
gestdo e governanga para a T1 e para atingir os objetivos gerais, se considera-se a TI como
ativo estratégico.

Adames e Rojas (2022) ratificam que, no ambito do planejamento estratégico das
boas praticas de governanca de TI, a ferramenta ITIL para a TI foi identificada como forte
auxiliadora na geragao de valor e alinhamento da TT aos negdcios. Aguiar, Gongalves e Pitassi
(2018) refor¢gam, com os achados da pesquisa com 5 gestores executivos de TI em operadoras
de planos de satde no Estado do Ceard, que a utilizagdo de frameworks no ambiente
operacional e tatico € ponto essencial para alcance de uma eficiente governanca de T1.

Sendo assim, cabe aos gestores impulsionar o investimento em conhecidos
frameworks em detrimento da utilizagao de padrdes proprios nao formalizados, do contrario,
as consequéncias se mostram similares e repetitivas nas organizagoes: priorizagcdo errada de
projetos, projetos sem gerenciamento adequado, recursos de TI mal direcionados e seguranca
inadequada dos dados e acessos. Para Silva, Aratjo e Dornelas (2018), a utilizacdo de padroes
proprios para governar a Tl deve ser um ponto negativo, porquanto outras empresas nao
utilizam esses padroes, de forma que ndo sera possivel agregar conhecimentos externos ao ja
disponivel na base de conhecimento da empresa, além de tornar esse processo de governanca

mais lento, pois geralmente sdo baseados no método da tentativa e erro.
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3 INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY (ITIL)

Antes de dissertar sobre o "Information Technology Infrastructure Library"
(ITIL), em portugués "Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo", ¢é
importante destacar que ele nao ¢ governanga de TI, mas representa um conjunto de praticas
para gerenciar a entrega de servigos de TI e subsidiar a tomada de decisdo em TI pela alta
gestao.

E por esse motivo que o ITIL ndo traz um detalhamento de governanca de TI, mas
quando integrado as boas praticas de outro framework voltado para a governanga, como
mostra o estudo qualitativo e quantitativo realizado por Saeedinezhad, Naghsh e Peikari
(2021), o ITIL deve ser uma ferramenta valiosa na consecu¢ao de uma eficiente governanga,
e paralelamente uma eficiente gestdao de TI em consonancia com os negocios.

A utilizacdo do framework ITIL no ambiente organizacional constréi o vinculo
entre alta gestdo e gestdo técnica necessario para que a empresa consiga lograr beneficios
através da governanca de TI. O ITIL em particular deve gerar valor para a organizacdo e
permite que ela desfrute de vantagens competitivas, destacando-se em meio aos concorrentes
(SAEEDINEZHAD; NAGHSH; PEIKARI, 2021).

O ITIL assemelha-se muito a outros modernos sistemas de informacao no sentido
de que apresenta uma grande flexibilidade e adaptabilidade aos processos de organizagdes
que atuam em ramos diversos, independente do seu porte. Ele permite que a empresa alcance
qualidade e eficiéncia na entrega de servigos de TI tendo o "valor do servigo" como ponto
central e firmando-se em 4 dimensdes: 1. Organizacgoes e pessoas, 2. Informacao e tecnologia,
3. Sécios e fornecedores e 4. Fluxos de valor e processos. Essas dimensdes, naturalmente,

sofrerdo influéncia dos fatores internos e externos a organizacdo (ARGUEDAS, 2022).

Figura 1 — Dimensdes do ITIL 4

Organizacoces Informacao e
¢ Pessoas Tecnologia

VALOR DO
SERVICO

_ Socios ¢ [luxo de Valor ¢
Fornecedores Processos

Fonte: Elaborado pelo autor (2023)
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Esse metodizado gerenciamento de TI, o ITIL, pode ser representado por um fluxo
que comeca na identificacdo de uma necessidade do cliente e finaliza quando essa necessidade
¢ atendida, isto ¢, o ITIL estd organizado em uma cadeia de valor de servigo na qual a entrada
¢ representada pela demanda e a saida pelo valor entregue (SAEEDINEZHAD; NAGHSH;
PEIKARI, 2021). Diferente da sua versdo anterior, o ITIL versdo 4 ndo se preocupa apenas
no mapeamento de processos que irdo acontecer dentro da empresa, mas sobretudo nos fluxos
de valor que irdo surgir para cada demanda.

Esse fluxo de valor estd constituido por principios norteadores, governanga,
melhoria continua e por fim as praticas que se agrupam em 14 praticas gerais de gestdo, 17
praticas de gestdo de servicos e 3 praticas de gestdo técnica, e circundam a cadeia de valor do
servigo até que se entregue valor para o cliente (SAEEDINEZHAD; NAGHSH; PEIKARI,

2021; ARGUEDAS, 2022).
Figura 2 — Fluxo de Valor em ITIL 4
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Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

E importante salientar que a deliberacio na utilizacio de ferramentas/frameworks
dentre as praticas de governanga de TI deve ser um constructo que leve em consideracdo as
contingéncias ambientais. Desse modo, cada empresa deve adotar um codigo de boas praticas
para seu setor de TI. Esse cddigo obriga-se a estar em comunicagdo sistémica e estratégica
com os objetivos gerais da empresa (BIANCHI; SOUSA; PEREIRA, 2021).

Levstek, Pucihar e Hovelja (2022) também concluiram em seus estudos que a
implementagdo dos mecanismos de governanca de TI ndo ¢ algo universal, mas deve ser
utilizado de forma adaptativa para cada situacdo. Cada empresa deve escolher o melhor
framework de governanca de TI que se adeque as suas atividades e que permitam que a
empresa gere valor e alcance os objetivos organizacionais. Diante do exposto, ¢ valido

visualizar as atividades de aquisi¢do, implementacao e organicidade dos recursos de TI como



27

capacidades dindmicas em TI, necessarias para que a empresa lide com mudangas repentinas
no ambiente em que se encontra (ELAZHARY et al., 2022).

A categoria “Gestdo Geral” surge a partir de uma perspectiva global, com praticas
integradas e interdependentes nas organizagdes (GATTO; POSSAMALI; SASSI, 2023), de tal
modo que a governanca de TI se manifeste também nos outros departamentos — além do
setor de TI — e que cada atividade dentro da organizacdo influencie direta ou

indiretamente os servicos de TI (IRWIN, 2022). As 14 praticas que compdem a Gestao Geral

indicadas pela ITIL 4 estdo expostas no “Quadro 1 — Praticas de Gestdao Geral em ITIL 4”.

Quadro 1 — Praticas de Gestao Geral em ITIL 4 (continua).

Grupo | Prdtica Descricdo Principais Caracteristicas
. o Boa alocacdo de recursos; Priorizagao
. Definir plano de ac¢do a longo prazo e . -
Gerenciamento da - de esfor¢os alinhados aos objetivos;
L objetivos a serem alcancados pela . . .
estrategia L. Indicadores ativos, guias,
organizagao. )
orientadores.
Atrelado a gestdo de riscos. Conjunto - . .

. & -on Confidencialidade e integridade de

Gerenciamento da | de esfor¢os da alta gestdo para | . ~ .
) .. informagoes; Colaboradores treinados
seguranca da | implementar boas praticas em . ~
. - . . para seguranga da informagao. Testes,
informacgao consonancia com normas importantes revisdes e proetos de seeuranca
como LGPD e ISO 27001. Pro] gutanca.
Garantir o bom relacionamento com . .
Entrega de servicos com qualidade;
. fornecedores e vendedores, de modo =0, .
Gerenciamento de , . Continuidade da  cadeia de
a manter a saude da cadeia de . .
fornecedor . . suprimentos; Bom relacionamento
suprimentos e atender a expectativa .
com parceiros e fornecedores.
dos stakeholders.

. Esforgos da alta gestdo e da equipe de | Previsibilidade; Atividades de
Gerenciamento de . S .
mudanca colaboradores para lidar com as | Inteligéncia; Colaboradores treinados

nea contigencialidades do ambiente | e preparados para impactos de
organizacional . A
interno e externo. possiveis mudangas.
Determinar um objetivo a ser
Gerenciamento de alcangado em servigo para entdo | Metodologias ageis; Metodologia em
~ . definir conhecimentos, habilidades, | cascata; PMBOK; Adaptative
Gestdo | projetos L . .
Geral recursos, custos e tempo necessario | Framework Project (AFP).
para chegar ao fim almejado.
Colaboradores treinados para oferecer
Conjunto de esforcos para manter um | atendimento humanizado e eficaz;
Gerenciamento de | bom relacionamento entre todas as | Sistema de gestdo relacionamento
relacionamento partes interessadas, maxime os | para atender necessidades praticas e
consumidores dos servigos em TL. receber feedbacks; Mantém contato
periddico.
. .| Previsibilidade; Equipe treinada para

. Conjunto de esforgos para garantir | .. ~
Gerenciamento de A \ . .| lidar com ameagas; Compreensdo dos
. previsibilidade quanto as potenciais | . )
riscos impactos dos riscos para a

ameagas. o . - .
organizagdo; Classificag¢@o dos riscos.
Atrelado a gestdo de pessoas. | . ~

. .. . Sistema de recrutamento e sele¢do

Gerenciamento de | Atividades para manter e garantir as . .
. atualizado; Cultura organizacional de
talento e forga de | pessoas certas nos locais certos, a fim | . ~
S g A integracdo  entre  colaboradores;
trabalho de atingir o maximo de eficiéncia de . .
. o Aprendizagem organizacional.
servigo e satisfacdo do colaborador.
Visualiza¢do do conhecimento como

. Atividades da alta gestdo e da equipe | valioso ativo organizacional;
Gerenciamento do . .

. operacional voltadas para aprimorar | Abordagem
conhecimento . . ~ .

o uso eficiente das informagdes. estruturada. Aprendizagem
organizacional.
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Grupo | Prdtica Descricio Principais Caracteristicas
Esforgos para garantir o catalogo de Organizacdo reconhece os seus
Gerenciamento do | produtos, servigos e fluxos de recursos escassos ¢ os alocam
portfolio processos aos clientes e atingir os adequadamente; Catalogo de
objetivos gerais da organizagdo. portfolio sempre atualizado.
Atividade de orgamento, custos ¢ Servigo contabil e financeiro
Gerenciamento contabilidade para verificar se os eficientes; Alinhamento com gestao
financeiro dos recursos estdo bem alocados e de portfolio; Organizagdo reconhece
Servigos garantindo a entrega de servigos ao 0S seus recursos escassos € os alocam
cliente final. adequadamente.
Esforcos para verificar se os . -
. - Planejamento, projecao,
~ . elementos das diferentes gestdes LR ~
Gestdo | Gerenciamento da ~ : padronizagdo e integragdo das
e%trzlio Irlelacwnad%s e trabaEl)hgn\dlo em
Geral | arquitetura . e S es%ﬁes; Controle das atividades de
C Jutoparaati 1roso j ti os estao.
almeiados
almejados.
Mensura e avalia todos os itens da
- Medir e relatar auxiliam na organizagdo; Utiliza fatores criticos
Medicédo e o . ..
relatorios previsibilidade e tomada de decisdo de sucesso ou outros inidcadores

em todos os nivelis.

ativos para mensurar; Relatorio
baseado-emfates.

Melhoria continua

Necessidade da organizagdo de
aumentar sua performance a partir da
melhora dos seus servigos e redugao

Ciclo PDCA,; Utiliza ferramentas de
qualidade para avaliar essa
variabilidade; Organizacdo sabe onde

I"Q a Y QI“{Q]’\;]I’I"QAQ
g Vartabht g

I3
ectd e onde auercheoar
Sta-C-ORaCuC oSt

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de (ARGUEDAS, 2022; ADAMES; ROJAS, 2022; BALDISSERA, 2022;
CHUQUIMARCA; VELASQUEZ, 2015; IRWIN, 2022; NACHROWI; NURHADRYANI; SUKOCO, 2020;
SANTOSA; MULYANA, 2023; MARQUES, 2023).

O quadro 1 d4 uma perspectiva ampla das caracteristicas de cada uma das praticas

listadas na Gestao Geral para melhor entendimento do leitor quanto a fundamentagdo tedrica

e mais adiante a analise.

Dando continuidade as praticas sugeridas pela biblioteca ITIL 4, surgem as

praticas agrupadas em Gestao Geral que se mostram bastante vinculadas aquilo que propdem
esse framework.

A categoria “Gestdo de Servicos” apresenta-se como cerne da biblioteca ITIL, na
medida em que o tema principal desse framework ¢ o gerenciamento de servigos de TI
(PEIXOTO et al., 2022). Essas praticas dardo suporte na integracdo entre as estratégias
definidas pelo setor de TI e as estratégias da empresa, bem como na entrega de valor para
todos os interessados na organizagao.

Especificamente para a nova versao ITIL 4, essas atividades passaram a estar
cada vez mais associadas a praticas — e ndo mais processos — que auxiliem em grande
parte diretamente a estratégia de Valor de Servico (NACHROWI; NURHADRYANI;
SUKOCO, 2020). As praticas de Gestao de Servicos indicadas pela ITIL 4 sdo numeradas
em 17 e contam com descricdo e principais caracteristicas entdo expostas no “Quadro 2 —

Préticas de Gestao de Servigos em ITIL 4” a partir da literatura mencionada no fim do quadro.
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dis 1 ilidade

Grupo Pratica Descrigdo Principais Caracteristicas
Auxilia na analise de problemas no Gera valor para a organizagao e
Analise de negocio como um todo ou em um stakeholders; Celeridade na
negocio item especifico, além de propor identificacdo e resolugdo de
solugdes para resolucdo. problemas.
Recebe, reconhece e classifica as Eaui .
S . , quipe de atendimento bem
requisigoes de servi¢o do usuario, . . ~
X . treinada. Classificag@o de problemas
Central de além de agir consoante cada caso. S .
. " . e incidentes. Resolugdo rapida de
servigo Serve como "membrana" que
o demandas. Presenca de SAC ou
viabiliza e controla a entrada de .
outros meios de contato.
demandas.
Atividades de desenhar ou projetar o | Detalhamento do servigo. Baixo
Design de servico a ser oferecido para reduzir nivel de falhas em projetos; Equipe
servigo as chances de se ter um projeto ruim | treinada para planejar e organizar
ou mal-sucedido. projetos de servigos.
Atividades de planejamento, Alocacdo adequada dos recursos de
Gerenciamento organizacao, direcio e controle dos TI; Gestdao de TI em dialogo com a
de ativos de TI recursos de TI para entrega de governanga corporativa;
servicos de TI. Alinhamento estratégico de TI.
. Atividade de avaliar se os servigos Menor distdncia administrativa entre
Gerenciamento N ~
. de TI estdo atingindo o desempenho | setor de TI e alta gestdo; Chefe de TI
de capacidade e . >
desempenho esperado tal como acordado na qualificado e habilitado em
P gestdo de nivel de servigo. consonéncia com os objetivos gerais.
Gerenciamento Atividades de comunicagdo com o Organizagao utiliza recursos como
do catalogo de cliente para oferecer e demonstrar os | portal e websites para expor o
servigos servigos oferecidos. catalogo de servigos.
Planejar, identificar e controlar os
~ itens de configuragdo, como L .
Gestio . guracao, . Organizagdo possui uma detalhada
Gerenciamento hardware, software, licencas ou até . ~ .
de - base de informagdes acerca dos itens
. de configuragdo | mesmo pessoas e fornecedores. ~ ~
Servicos . . - de configuragdo ¢ a relagdo entre
de servico Esses itens sdo qualquer elemento eles
que precise ser ’
configurado/gerenciado.
. Atrelado a gestdo de riscos. Organizagdo apresenta um plano de
Gerenciamento . ~ . .
. Conjunto de esforgos da alta gestdao continuidade dos negdcios;
de continuidade . o . .
de servico para orientar a continuidade dos Colaboradores treinados para lidar
negocios mesmo apos fortes crises. com crises.
. Esforgos despendidos para garantir Monitorar o funcionamento das
Gerenciamento . . .
de que os servicos de TI estejam plataformas que oferecem o servico;
ponb Avaliar se o cliente final estd tendo

disponiyeis e funcionais para os
stakeholders.

acesso ao servigo.

Gerenciamento
de incidente

Conjunto de esforgos para restaurar
o oferecimento de servigos o mais
répido possivel prejudicando
minimamente todas as outras

oberacoes
perac

Nao tem carater preditivo, pois o
incidente ja aconteceu. A
organizacao identifica, registra,
classifica, prioriza e resolve o
incidente.

Gerenciamento
de liberagdo

Atividade de criar e testar novos
servigos de TI ou servigos

mnrﬁﬁr‘qﬂnq

Servigos de TI atualizados de acordo
com a demanda dos stakeholders.

Vinculo/acordo importante entre o

Organizagdo mantém contato
estratégico com o setor de TI; Ha

Gerenciamento setor de TI e organizagao para ) .
p . . . ~ acordos vigentes sobre os servigos
de nivel de definir quais servigos serdao
. . . de TI entre o setor de TT e
servigco oferecidos e o quanto desse servigo N
g e organizacao.
Sera ﬂ1ann1h1]|7qr]n d f‘
. P Identificar e mapear possiveis causas
. Atividades de previsibilidade para pearp .
Gerenciamento de problemas em TI; Formalizar

de problema

previnir que acontecam problemas
ouwincidentes

solugdes.
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Grupo Prdtica Descrigdo Principais Caracteristicas
Atrelado a gestdo da .
) 0ag Equipe de atendentes,
. di ponibilidade. forgos para
Gerenciamento . v programadores e desenvolvedores
garantir acesso aBsisuario quando
de requisigdo de este solicitar servigos de TI, bem treinadas; Websites ¢ outros
. rant n O Xpr n .. . .
servico . N caqaisitesponsivos ao cliente
¢ ga 1idoumab ae ecié ciaao P
cliente.
Essa habilitagdo ndo se preocupa Aplicativos, frameworks, software,
Habilitagdo de com pessoas, mas com as mudancas | hardware e outros componentes de
Gestdo | mudanga em produtos e servigos oferecidos, TI se mantém atualizados ¢ mudam
de consoante cada situacao. conforme necessario.
Servigos Atrelado a gestdo do nivel de
¢ . . £es . Acordo entre setor de Tl e
Monitoramento e | servico e gestdo de incidente. NN . o
. . . organizagao € atendido em niveis
gerenciamento de | Controla, comunica e notifica
. bomcgu excelent% Eventos em TI
evento S%W&%td?(”-\l;lmfeﬂ para gestio nos
e sa0  letados e ¢ municados.
Se um servigo é modificado ou Validagdo e testes formalizados
Validagdo e teste | introduzido na organizacdo, precisa | dentro da organizagdo; Nao ha
de servigo passar por testes formalizados e servigos oferecidos que ndo

validados por pessoas capacitadas.

passaram por esse procedimento.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de (ARGUEDAS, 2021; ARGUEDAS, 2022; ADAMES; ROJAS, 2022;
BALDISSERA, 2022; NACHROWI; NURHADRYANI; SUKOCO, 2020; SANTOSA; MULYANA, 2023,
MARQUES, 2023; PEIXOTO et al., 2022).

O quadro 2 traz uma nogao das caracteristicas de cada uma das préaticas listadas

na Gestao de Servigos para melhor entendimento do leitor quanto a fundamentagao tedrica e

mais adiante a andlise. As praticas aproximam-se mais ao setor de tecnologia da informagao

e seus recursos podendo indicar um maior zelo por essa area.

Isso também pode ser explicado pelo fato da Gestao de Servigos se mostrar como

a parte principal ou o grupo que mais tateia o objetivo do ITIL, qual seja o gerenciamento da

entrega de servigos de TI e subsidio na tomada de decisdo pela alta gestao.

A categoria Gestdo Técnica manifesta-se alinhando elementos de tecnologia,

sobretudo tecnologia da informacao, ao gerenciamento de servicos na ITIL 4 (BALDISSERA,
2022; IRWIN, 2022). Trata de aspectos diretamente relacionados aos servicos de TI ou
ao setor de TI que vao auxiliar o gestor na tomada de decisao, bem como na manutencio
das tecnologias (MSP360, 2023). O grupo Gestdo Técnica finaliza o rol de 34 praticas
apresentadas e sugeridas pela biblioteca ITIL 4

Sendo assim, as trés praticas “Gerenciamento da Implanta¢do”, “Gerenciamento
de Infraestrutura e Plataforma” e “Desenvolvimento e Gerenciamento de Software” de Gestao
Técnica indicadas pela ITIL 4 estdo positivadas no “Quadro 3: Praticas de Gestdo de Servigos
em ITIL 4” para auxiliar o entendimento do leitor, além de guiar o pesquisador durante a

analise.
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Grupo Pratica Descrigdo Principais Caracteristicas
Gerenciamento Trabalha em conjunto com a gestdo
da implantagdo dg hberagao: planejanfio ¢ agendando Organizagio ¢ agendamento na
a implantacdo de servigos de TI, bem | . . .
S implantagdo dos servigos de TI.
como atualizag¢des e langamentos no
ambiente de produgio.
Gerenciamento Supervisdo das plataformas Plataformas que oferecem os
Gestiio de infraestrutura | utilizadas pela empresa para oferecer | servigos de TI s@o controladas e
Técnica | € plataforma os servigos de TI, tais como cloud, avaliadas por departamento

redes, software, até mesmo as
instalagdes voltadas para esse fim.

especifico ou por outro meio pela
alta gestdo.

Desenvolvimento
e gerenciamento
de software

Aplica-se em administrar e manter a
programacao de sistemas
operacionais, aplicativos e afins
utilizando linguagens de
programagao.

Chefe de TI qualificado em
consonancia com os objetivos dos
negocios; Equipe de programadores
e desenvolvedores bem treinados;
Websites e softwares responsivos.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de (ARGUEDAS, 2022; ADAMES; ROJAS, 2022; BALDISSERA, 2022;
IRWIN, 2022; NACHROWI; NURHADRYANI; SUKOCO, 2020; SANTOSA; MULYANA, 2023;
MARQUES, 2023).

O quadro 3 traz uma nog¢ao das descri¢des e caracteristicas de cada uma das
praticas listadas na Gestdo Técnica para melhor entendimento do leitor quanto a
fundamentagdo tedrica e mais adiante a analise.

Em suma, governar TI hoje ndo ¢ uma escolha, mas uma necessidade que decorre
dos fatores estratégicos, das necessidades dos negocios e da maturidade da empresa (PILLO-
GUANOLUISA et al., 2019). Se os processos de governanga sdo devidamente planejados,
cada parte da organizacdo se mantém coordenada, sejam pessoas, equipamentos ou recursos
financeiros, todos trabalhardo juntos para o alcance dos objetivos. Desse modo, torna-se
importante definir as praticas e modelos que deverao ser utilizados para que a empresa possa

governar com maior eficiéncia os ativos de TI (LUCIANO; FANTINEL; LUBECK, 2021).
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa apresenta o objetivo geral de compreender as praticas de governanga
de TI apresentadas pelas empresas cearenses listadas na bolsa de valores em seus relatorios
anuais a luz da ITIL 4. Para tal fim, foi conduzida em natureza qualitativa quanto aos meios
e descritiva quanto aos fins, uma vez que nao se realizaram atividades quantificaveis e
pretende-se descrever como as praticas de governanca de TI sdo evidenciadas a partir da
leitura e andlise dos relatorios das empresas.

Gil (2009) afirma que a pesquisa descritiva tem como objetivo fundamental a
descricao de caracteristicas de fendmenos ou de uma populacdo, podendo, em alguns casos,
tentar determinar relagdes existentes entre variaveis. Para YIN (2016), a abordagem
qualitativa busca compreender melhor um fendomeno a partir de frases, audios, imagens, isto
¢, dados empiricos em detrimento de nimeros e analises estatisticas.

A abordagem qualitativa ndo se empenha numa generalizagdo dos seus resultados,
apesar disso pode ser valida a partir do momento em que € possivel transferir esses efeitos
observados para um outro fendmeno semelhante. A ndo generalizagdo ¢ caracteristica basica
da pesquisa qualitativa, mas ndo reduz a sua legitimidade perante a abordagem quantitativa,
especialmente se o pesquisador se aplica em detalhar e cumprir os procedimentos adotados
(MOZZATO; GRZYBOVSKI, 2011).

No que tange a estratégia utilizada, optou-se pelo estudo de caso. Mais
especificamente para este trabalho, pode-se afirmar que foi realizado um estudo de casos
multiplos, na medida em que foram coletados dados a partir de relatorios anuais publicados
de sete empresas cearenses ja definidas nos objetivos. O estudo de casos multiplos ¢
representado pela investigagao de fendmenos em casos diversos, permitindo uma analise mais
completa do problema de pesquisa e uma maior legitimidade aos resultados com o auxilio de
evidéncias (SILVA; MERCES, 2018).

A utilizagdo dessa estratégia justifica-se pela sua flexibilidade em levantar
informacdes a partir de diferentes fontes e possibilidade de analisar os casos a partir de teorias
propostas previamente (SILVA; MERCES, 2018). O propoésito do estudo de caso multiplo é
analisar casos especificos, ou seja, ha uma restricdo de analise aquilo que seréd estudado, o
que mantém essa estratégia de pesquisa em forte vinculo com a abordagem qualitativa, visto
que ndo busca generalizar os resultados obtidos a partir de base estatistica (MARCONI;

LAKATOS, 2022).
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A coleta de dados ocorreu por intermédio da pesquisa documental, notadamente
fontes secundarias ou de segunda mao em arquivos particulares de instituicdes de ordem
privada, no intuito de recolher o méximo de informagdes para o caso em estudo (LAKATOS,
2021). Para Gil (2009), a pesquisa documental apresenta-se vantajosa devido a fonte rica e
estavel dos dados em documentos, além de apresentar custo baixo e pouca exigéncia de
contato com os sujeitos da pesquisa.

Entre 15/04/2023 e 16/04/2023, aprioristicamente, buscou-se os relatérios anuais,
tendo como referéncia o ano 2021 nos websites oficiais das empresas, sujeitos da pesquisa.
Essas sdo representadas por 7 empresas cearenses atualmente listadas na bolsa de valores
brasileira, quais sejam: Hapvida, Farmacia Pague Menos, Fébrica Fortaleza (M. Dias Branco),
BNB (Banco do Nordeste), Grendene, Aeris e Brisanet. Esses relatorios sdo publicados
anualmente pelas empresas, principalmente pelas de grande porte, € permanecem nos seus
sitios eletronicos para RI (Relagdes com Investidores) permitindo que sejam consultados por
todos que tenham interesse.

Apesar dos seus 20 anos de historia originaria no sul do pais, considerou-se a
empresa Grendene como sujeito de pesquisa neste trabalho, sobretudo devido ao seu tempo
consideravel no Ceara para onde mudou sua sede no inicio dos anos 1990. Além disso, o
impacto econdmico no estado nordestino e sua abertura de capital quando ja havia mudado
suas instalagdes, também foram levados em considera¢do como fatores secundarios para o
interesse de incluir a empresa nas observagdes desta pesquisa (GRENDENE, 2022).

Os dados coletados na pesquisa documental foram analisados a partir da técnica
de andlise de contetido. A andlise de conteudo no ambito da abordagem qualitativa busca a
interpretacdo de significados profundos do texto, isto €, investiga a semantica do contetdo
latente ali presente (ROSSI; SERRALVO; JOAO, 2014). Além disso, optou-se por utilizar
uma abordagem de andlise de conteudo direta, pois se adequa ao objetivo do trabalho ao
aplicar-se em correlacionar a teoria ja existente ao que foi inferido do corpus documental.
Dessa forma, ¢ possivel compreender mais e melhor o fendmeno ou a questdo de pesquisa
(LOOF; ANDERSSON-PAPADOGIANNAKIS; SILEN, 2019; ASSARROUDI et al., 2018).

Bardin (2009) divide essa técnica em 3 etapas: 1. Pré-andlise, 2. Exploracao do
material e 3. Tratamento dos resultados, interpretacdo e inferéncias, permitindo que se
examine os detalhes do contetido das comunica¢des ordenando-os em categorias, unidades de
registro e unidades de contexto. A autora traz ainda um leque de possibilidades na utiliza¢do
da andlise de conteudo, garantindo certa versatilidade propria de uma abordagem qualitativa,

sem que fuja do rigor do método cientifico.
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A etapa de pré-andlise desdobra-se na escolha e leitura dos documentos,
formulacdo de hipoteses e objetivos, elaboracdo de indicadores e preparacdo do material. A
exploragdo do material ¢ a etapa que vai subdividir as partes do texto documental em
categorias, unidades de registro e unidades de contexto para favorecer a etapa de tratamento
dos resultados. Nesta ultima etapa, o pesquisador realizara grande esforgo criativo e critico
para atravessar o abismo que separa a leitura analitica-descritiva da leitura interpretativa,
langando mao da inferéncia ou dedugdo logica a partir da organizacdo proposta (BARDIN,
2009; ELO et al., 2014).

Mozzato e Grzybovski (2011) ressaltam que a analise de conteido vem se
desenvolvendo desde o inicio do século XX e nos dias atuais ¢ copiosamente utilizada e
legitimada em pesquisas de abordagem qualitativa na administracdo e em outras ciéncias, a
fim de descodificar os sentidos mais profundos das comunicagdes. Cappelle, Melo e
Gongalves (2003) reiteram que a técnica deve favorecer e aperfeicoar as pesquisas
qualitativas, ndo confrontando, mas complementando as generalizacdes estatisticas
quantitativas.

Deve-se destacar que este trabalho trouxe parte das atividades da pré-andlise a
priori, uma vez que os objetivos da pesquisa ja foram apresentados, consequentemente os
documentos foram escolhidos, bem como os indicadores ja foram delimitados e traduzidos
em categorias. Apesar da autora Bardin (2009) propor a formulacdo de hipdteses, a
flexibilidade da técnica permite que ndo sejam formuladas, e neste trabalho justifica-se pelos
objetivos ja definirem as categorias a priori.

Nesse sentido, tendo o corpus documental (Relatérios Anuais do ano 2021 de cada
empresa cearense listada na bolsa de valores) a disposicdo e fundamentando-se em Bardin
(2009), nos dias 17/04/2023 a 20/04/2023 a pré andlise foi completada realizando-se uma
leitura flutuante para se ter um contato inicial com o tipo de texto dos relatorios, seguida de
leitura analitica-descritiva para conhecimento geral da empresa e ordenagdo das informagdes
contidas nos textos. A leitura analitica-descritiva prende-se ao conhecimento geral dos dados
sem julgamento do pesquisador (GIL, 2009).

Em seguida, na exploracao do material, entre 21/04/2023 e 18/05/2023 definiram-
se as categorias a partir do objetivo da pesquisa, isto ¢, utilizou-se o processo em que as
categorias sdo definidas a priori e ndo no decorrer ou progressao da analise. Essas categorias
sdo representadas pelas 34 praticas de gerenciamento de TI propostas pelo framework ITIL
em sua versdo 4. A partir da leitura dos relatorios anuais, as unidades de registro foram

retratadas por frases curtas que poderiam indicar a presen¢a da referida pratica destacada



35

como categoria. Em seguida, demonstrou-se o paragrafo onde a frase estava inserida na
unidade de contexto. O quadro da analise de contetido, disponivel no apéndice A, foi montado
a partir da leitura atenta de cada paragrafo dos relatdrios, bem como pela extracdo cuidadosa
dos registros, alicercado na teoria ja apresentada nos quadros 1, 2 e 3 deste trabalho.

Por fim, nos dias 19/05/2023 a 23/06/2023 realizaram-se inferéncias ou dedugdes
logicas do pesquisador a partir dos dados ja organizados de acordo com o proposto por Bardin
(2009). A autora propde um conjunto de técnicas para realizar o tratamento dos resultados
que perpassam pela organizacdo de uma estilistica quantitativa até abordagens linguisticas
para identificagdo de detalhes implicitos, apesar de se considerar uma possivel adequacdo na
utilizagcdo da analise para cada campo de aplicacdo (DELLAGNELO; SILVA, 2005).

Esta pesquisa, por conseguinte, aplicou-se em realizar a interpretacdo do
implicito, em detrimento do explicito estatistico — andlise de contetudo direta categorial —, da
mensagem e contou com o suporte das descrigdes e das principais caracteristicas de cada
pratica em ITIL 4, servindo como indicadores para identificar evidéncias de praticas de

governanca de TI nos relatorios anuais entdo categorizados.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo abordard a andlise e discussdo dos resultados a partir de interpretacao
e das inferéncias do pesquisador acerca do conteudo constante nos relatorios anuais das
empresas analisadas. Essa andlise ¢ essencial para conduzir o entendimento geral de como
essas empresas abordam as praticas de gestdo geral, gestdo dos servigos e gestdo técnica do

ITIL 4 em seus relatorios.

5.1 Caracterizacao dos casos analisados

O Quadro 4 apresenta o perfil dos casos analisados nessa pesquisa. Para uma
melhor descri¢cdo dos resultados, em virtude do volume de dados obtidos, optou-se por
identificar, de agora em diante neste texto, as empresas objeto de estudo por seus codigos na

B3.

Quadro 4 — Caracterizagdo dos casos analisados.

ANO
COD. B3 NOME SEGMENTO DO IPO
(B3)
HAPV3 Hapvida Saude Suplementar 2018
PGMN3 Farmacia Pague Menos Varejo Farmacéutico 2020
Fébrica Fortaleza (M. Dias Industria de Alimentos e
MDIA3 2006
Branco) Bebidas
BNBR3 BNB (Banco do Nordeste) Instituicdo Financeira *
GRND3 Grendene Industria de Cal¢cados 2004
Industria de Energia
AERI3 Aeris 2020
Edlica
Servicos de
BRIT3 Brisanet 2021
Telecomunicac¢oes

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

* Nao foi localizada a informagao sobre o ano do IPO da BNBR3.
Além disso, as praticas descritas na sequéncia sao acompanhadas de seus codigos.

Toda a codificagdo esta apresentada no Apéndice A.

5.2 Gestao Geral

A Gestao Geral manifesta-se a partir de uma perspectiva holistica e integrada nas

empresas (GATTO; POSSAMALI; SASSI, 2023), de modo que as praticas de governanga de
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TI aqui apresentadas aplicam-se de forma ampla para sucesso e engajamento de todo o
negoécio (IRWIN, 2022). Nesse sentido, 14 praticas de gestdo geral sdo indicadas pela ITIL 4
para melhor entrega de servicos de TI pelas organizagdes, quais sejam: 1)Gerenciamento da
Estratégia, 2)Gerenciamento da Seguranca da Informacao, 3)Gerenciamento de Fornecedor,
4)Gerenciamento de Mudanga Organizacional, 5)Gerenciamento de Projetos,
6)Gerenciamento de Relacionamento, 7)Gerenciamento de Riscos, 8)Gerenciamento de
Talento e Forg¢a de Trabalho, 9)Gerenciamento do Conhecimento, 10)Gerenciamento do
Portfolio, 11)Gerenciamento Financeiro dos Servicos, 12)Gerenciamento da Arquitetura,

13)Medigao e Relatorios e 14)Melhoria Continua.

5.2.1 Gerenciamento da Estratégia (GE)

Analisando os registros obtidos a partir dos relatorios anuais de 2021 das
empresas objetos de estudo, pode-se perceber elementos que evidenciam a presenca da pratica
de gerenciamento da estratégia no acervo funcional e tedrico que compde esses textos. Esses
elementos, aqui identificados por unidades de registro, apresentam semelhangas quando o
observador se propde a transitar entre os repertorios sumariais € que também sao muito

coerentes com a fungdo fatica do proprio documento com as partes interessadas.

Desse modo, para a pratica Gerenciamento da Estratégia a luz da ITIL 4, os
relatorios demonstram um comprometimento das empresas com a atividade de tracar planos
de a¢do no intuito de atingir os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) aliados aos
objetivos dos negodcios, sobretudo no que diz respeito aos aspectos ambientais e sociais como
¢ representado pelas unidades de registro a seguir: “[...] integrar ainda mais os ODS a
estratégia [...]” (AERI3/GE9); “Os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS)
representam o plano de acdo internacional para ‘pessoas, planeta e bem-estar’ [...]”

(AERI3/GE92) e

[...] estratégia ambiental tem como foco a minimiza¢do dos impactos ambientais
provenientes de nossas atividades e o combate as mudancas climaticas, pautada pelo
conceito de desenvolvimento sustentdvel e atendendo aos dispositivos legais
aplicaveis. A Companhia esta comprometida com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) [...] (MDIA3/GE137).

Esses ODS sao listados em 17 e foram estabelecidos pela Organizagao das Nacoes
Unidas (ONU) na chamada agenda 2030, a fim de tornar mais harmoniosa a relagdo entre

empresas € o ambiente em que estao inseridas (DAMKE, 2022). Entende-se que os ODS sao
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parte da estratégia, pois servem para impulsionar as organizagdes a adotar procedimentos
sistematicos e organizados para atingir esses objetivos. Nesse sentido, a empresa deve alocar
os recursos adequadamente e priorizar esfor¢os que estejam em consonancia com os ODS nos

niveis estratégico, tatico e operacional.

Além dessa tematica, variadas sdo as evidéncias de gerenciamento da estratégia
nos relatorios. Uma visdo holistica da gestdo da estratégia compreende ndo somente a
formulagdo, execucao e controle do plano de acdo, mas também a defini¢cao de missdo, visao,
valores e propdsito da organizagao (CRUZ; LYRIO, 2018). Destacam-se as ocasides em que
se faz clara referéncia a adoc¢do de procedimentos, diretrizes e padrdes, bem como momentos
em que se positivam missdo, visdo, valores e propdsito da organizacdo como ¢ observavel nas
unidades de registro a seguir: [...] criacdo de padrdes e procedimentos [...] (AERI3/GE1);
“Nosso proposito ¢ que a tecnologia seja parte da vida de todas e de todos.” (BRIT3/GE45) e
“Seguimos cada vez mais fortes em nossa missdo de impactar positivamente as pessoas [...]”

(BRIT3/GES50).

E importante notar também que alguns registros dialogam com a caracteristica de
“priorizacdo de esfor¢os alinhados aos objetivos” do gerenciamento da estratégia apresentada
no quadro 1 a partir de Marques (2023) e [rwin (2022), assinalando leitura muito semelhante,
tais como em : “[...] grupo de trabalho para definicao de estratégia, governanca, indicadores
e relatorio de gestdo” (BNBR3/GE31); “[...] adotou um indicador denominado iMDB — Indice
M. Dias Branco de Governanga Corporativa, que auxilia a empresa a direcionar esforcos para
melhorar e mensurar avancos na area.” (MDIA3/GE107) e “Revisitamos o mnosso
Direcionamento Estratégico de longo prazo, bem como os projetos que viabilizardao o alcance

dos nossos objetivos.” (MDIA3/GR118).

Essa semelhanga deixa espago para questionamentos se a empresa utiliza de fato
essa pratica proposta pela ITIL 4 ou se apenas tenta se aproximar da literatura para cumprir a
funcdo do documento de apresentar-se positivamente aos stakeholders. De toda forma, a
presenca desses trechos déd indicios da pratica gerenciamento da estratégia no ambiente

organizacional das empresas estudadas.

Em vista disso, a partir das leituras flutuante e analitica dos relatoérios, pode-se
perceber que as informagdes do corpus documental permitem uma visualiza¢do notoria da
descricao e das principais caracteristicas do gerenciamento da estratégia, como descrito pela

biblioteca ITIL. Os relatorios anuais cumprem bem seu objetivo de se comunicar com as



39

partes interessadas, demonstrando os caminhos a serem percorridos para atingir objetivos

gerais dos negocios, isto ¢, a estratégia de negocios.

Cabe salientar que os documentos ndo se preocuparam em estabelecer atividades
de estratégia particularmente para o setor de TI, detendo-se na empresa como um todo e
tateando esporadicamente a tecnologia da informag¢ao como fator importante no alcance de

bons resultados, com raras excegdes como no seguinte trecho a seguir:

[...] Plano Estratégico de Tecnologia da Informagdo (PETI), que permite identificar
oportunidades de solucdes de tecnologia da informagao para aprimorar os negocios
da organizagdo ¢ direciona a execuc¢do dos projetos e iniciativas de TI no Banco
(BNBR3/GE37).

Salvo algumas unidades de registro em relatorios das empresas BNBR3 e PGMN3,
quase sempre os textos levam o leitor para uma perspectiva abrangente da organizagdo quanto

as praticas de estratégia.

5.2.2 Gerenciamento da Seguranca da Informagdo (GSI)

A partir da andlise, ¢ possivel observar que a pratica de Gerenciamento da
Seguranca da Informacio a luz da ITIL 4 ¢ evidenciada nos relatdrios em poucos momentos
no decorrer dos textos, todavia sempre presente como tema material ao menos uma vez em cada
relatério. A preocupacgdo de por em pauta a tematica da seguranga da informacao, mesmo que
em quantidade minima, ja era esperada pelo pesquisador, na medida em que a revisao da
literatura destaca reiteradamente a presenca fundamental da tecnologia da informagdo e

comunicagao nas empresas.

Ressalte-se que a seguranga da informagdo estd sustentada pelos pilares
“tecnologia, pessoas e processos” (CORTE, 2014), de modo que as empresas devem adotar
medidas para que esse trip¢ se mantenha firme nas atividades da organizacdo. Do contrario, ha
sérios riscos de o pilar mais fragil falhar e o ativo informagio ficar vulneravel (CORTE, 2014).
Sendo a informagdo valioso ativo para a organizagdo, a presenga da TI gera naturalmente a

necessidade de blindar o0 maximo possivel esse ativo das ameagas externas e internas.

As unidades de registros t€m uma conversa muito préxima com o que Marques
(2023) disserta e com as caracteristicas “confidencialidade e integridade de informagdes, e
colaboradores treinados para seguranca da informacdo” exposta em Gerenciamento da

Seguran¢a da Informagdo no quadro 1 ao comporem atividades que estejam em consonancia
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com normas e padrdes estabelecidos, como a Lei Geral de Protecdo de Dados e ISO 27001
evidenciadas nos trechos a seguir: “[...] a Aeris incorpora, desde 2020, os requisitos da Lei Geral
de Protecdo de Dados (LGPD)” (AERI3/GSI2); “[...] criptografia de nivel bancario e adiciona
marca d’agua com o nome do usudrio em todas as paginas do livro de reunides.” (BRIT3/GSIS);
“[...] o Hapvida promoveu, em 2021, o treinamento de 30 turmas em Protecao de Dados, com
mais de 600 participantes de todas as areas da Companhia.” (HAPV3/GSI12); “Ativagdo da
criptografia dos discos dos notebooks [...]”; (PGMN3/GSI19) e “Maturidade em seguranga da
informagao (ISO 27001): 0,9 (Em 2020); 2,5 (Em 2021)” (PGMN3/GSI20).

Desse modo, pode-se perceber que a preocupacdo das empresas em abordar o
assunto seguranca da informagdo nos seus relatorios estd muito voltada ao que a ITIL 4 indica
para o gerenciamento de seguranga da informagdo, auxiliando também o gerenciamento de
riscos por meio de esforgos da alta gestdo na implementagdo de boas praticas, como LGPD e
ISO 27001 (MARQUES, 2023). E interessante notar que as empresas buscam deixar claro para
o leitor quais atividades pontuais estdo sendo realizadas para que essa seguranga aconteca, €
essas acdes devem favorecer os testes de seguranga, as revisdes de seguranga ou ainda os
projetos de seguranga apresentados nas discussoes de Santosa e Mulyana (2023) e devem estar

alinhados estrategicamente para entrega eficiente de seguranga da informagao.

5.2.3 Gerenciamento de Fornecedor (GF)

Em observagdo a pratica de Gerenciamento do Fornecedor a luz da ITIL 4 nos
relatorios anuais das empresas estudadas, pode-se identificar evidéncias dessa pratica em
diversos aspectos que vao desde a importancia geral da gestdo dos fornecedores até atividades

relacionadas a logistica reversa.

A leitura dos textos demonstra em muitos momentos a preocupagdo das empresas
em deixar claro para o leitor que elas estdo envolvidas com fornecedores de diversos segmentos
e de diferentes localidades com contratos solidos e estdveis, adotando boas praticas de
governanga, a fim de manter um bom relacionamento com parceiros ¢ fornecedores
(MARQUES, 2023), bem como a continuidade da cadeia de suprimentos, inclusive durante a
pandemia do COVID-19. Ratificando a analise, seguem as unidades de registro: “Pautada pela
ética, transparéncia, cooperagdo e crescimento mutuo, as relagdes com os fornecedores sdao
fundamentais. A cadeia de suprimento da Companhia, ao final de 2021, incluia 1635
contratadas, divididas em dois grandes grupos: materiais diretos e indiretos.” (AERI3/GF8);

“Banco do Nordeste trabalha com fornecedores dos segmentos de informatica, engenharia,
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materiais, mobiliarios e equipamentos, comunicagdes, locacdo de mao de obra, dentre outros
[...]” (BNBR3/GF14) e “[...] esses parceiros foram fundamentais no éxito das acdes de

enfrentamento a pandemia [...]” (HAPV3/GF26).

Além disso, outro ponto importante, que com frequéncia ¢ tema material dos
relatérios anuais, sdo os manuais ou codigos de conduta para fornecedores. O codigo de conduta
desempenha um papel essencial ao estabelecer uma relacdo préxima com os fornecedores e ao
garantir acesso as informagdes para acompanhar todas as etapas da producdo (NEUTZLING,

2014).

As unidades de registro que abordam esses topicos podem ser exemplificadas: “[...]
os atuais ou potenciais fornecedores de bens, os prestadores de servigo e a sociedade em geral
tém acesso a Politica de integridade, ao Codigo de Conduta Etica e Integridade [...]”
(BNBR3/GF11); “Ao final de 2021, langamos o Manual de Fornecedores e Prestadores de
Servigos para maior eficiéncia e otimizagdo na gestdo da cadeia de fornecedores.”

(GRND3/GF21) e

[...] implementamos a Pagina de Fornecedores, um website especifico com
informagdes e materiais destinados a esse publico, além da disponibilizacdo de um
contato direto com nossa area de Suprimentos. Também publicamos o Codigo de
Conduta de Fornecedores [...] (MDIA3/GF35).

A manutencao e aquisicdo de novas parcerias também sdo assunto frequente no
decorrer de alguns textos para continuidade da cadeia de suprimentos, tal como apresentado nas
unidades de registro: “[...] agregamos uma parceria de peso: a Falconi, consultoria
organizacional [...]” (AERI3/GF1); “Em 2021, além de renovar o contrato com a Nordex
Energy, a Companhia celebrou contrato de fornecimento a fabricante global de turbinas
Siemens Gamesa [...]” (AERI3/GF5) e “Uma parceria entre Banco do Nordeste, Ministério da
Economia, Ministério da Cidadania e Sebrae permite a oferta de capacitagdo [..]”

(BNBR3/GF13).

De forma singular, percebe-se que apenas as empresas GRND3 e MDIA3 trataram
do tema “qualificagdo de fornecedores”. A ado¢do de atividades para que os fornecedores
estejam preparados na lida com a cadeia de suprimentos da empresa ¢ essencial para garantir
bom relacionamento com esses fornecedores (BORK, 2014). Evidenciam-se as praticas nas

unidades de registro a seguir: “Mantivemos a meta de qualificar 100% dos fornecedores de
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matérias-primas [...]” (MDIA3/GF29); “[...] Qualificagdo de fornecedores.” (MDIA3/GF30) e
“[...] realizamos um trabalho intensivo de qualificagdo da nossa cadeia de fornecedores.”

(MDIA3/GF24).

Outrossim, também de modo distinto, as empresas GRND3 ¢ PGMN3 também
destacam-se ao abordar os temas processo seletivo de fornecedores e logistica reversa nas
unidade de registro “[...] contamos com um processo de selecdo bem definido, composto de
auditora econdmica, financeira, de viabilidade e técnica de fabrica.” (PGMN3/GF38); “Em
2021, iniciamos a implementa¢do de um software que torna o nosso processo de selecdo de
fornecedores ainda mais estruturado e eficaz.” (PGMN3/GF39); “[...] mantemos um Programa
de Logistica Reversa, onde os clientes podem descartar os calgados de todas as nossas marcas,
que sao enviados para reciclagem [...]” (GRND3/GF22) e “Logistica reversa de medicamentos:
Adotamos processos rigorosos para controle e descarte de medicamentos, que envolvem

demanda do consumidor” (PGMN3/GF40).

Em suma, a pratica gerenciamento do fornecedor apresenta-se com frequéncia nos
textos dos relatorios, o que pode ser explicado pela caracteristica fatica do documento na
tentativa de comunicar-se com as partes interessadas. Nao se pode afirmar que essa pratica de
fato ocorre no ambiente organizacional uma vez que seria necessario um estudo mais
aprofundado e focado nos fornecedores e na cadeia de suprimento associado as tecnologias da

informagao das empresas para além da pesquisa documental.

5.2.4 Gerenciamento de Mudang¢a Organizacional (GMO)

A analise da pratica Gerenciamento da Mudan¢a Organizacional a luz da ITIL
4 nos relatérios anuais das empresas observadas permitem reunir um acervo textual que se
conecta com as contingéncias ambientais atuais e dé indicios que a pratica se manifesta por
meio de atividades e sobretudo afirmagdes que perpassam pela resiliéncia frente aos impactos

da COVID-19 e a fung¢ao social da empresa em meio a pandemia.

Nos caminhos do texto, ¢ possivel notar alguns registros que evidenciam
atividades especificas de mudanga, seja na estrutura organizacional ou na ampliagdo dos
resultados. Além disso, hd registros que dao indicios de um didlogo com atividades de
previsibilidade e condutas da alta gestdo para lidar com os impactos de mudangas, o que esta
expresso nas principais caracteristicas do quadro 1 para gerenciamento de mudanga

organizacional (MARQUES, 2023). Diferente das analises anteriores a esta, essa conversa
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ndo se dd no ambito da similaridade textual, mas na consecucdo ativa e especifica do que ¢

proposto pela ITIL 4, dando énfase aos aspectos humanos dessa mudanca (IRWIN, 2022).

Os fragmentos a seguir reafirmam a andlise da pratica: “novos desafios e
restrigdes, que exigiram resiliéncia dos colaboradores [...]” (AERI3/GMO9); “[...] em 2021 o
time de suprimentos da Aeris usou de muito planejamento e criatividade para evitar a falta de
insumos.” (AERI3/GMO10); “Mais resilientes e esperangosos.” (HAPV3/GMO22); “Alguns
cargos foram suprimidos, outros criados e algumas areas unificadas.” (MDIA3/GMO33);
“Iniciamos em 2021 a construcdo do nosso plano de continuidade de negocio.”
(MDIA3/GMO36) e “Embora 2021 tenha sido um ano desafiador, conseguimos manter nosso
crescimento [...]” (PGMN3/GMO46).

Outrossim, os registros adequam-se naturalmente as questdes atuais, sobretudo a
pandemia da COVID-19 que trouxe impactos negativos para o mercado e necessidade de as
empresas tomarem decisdes para contornar os desafios. As unidades de registro ratificam a
analise: “Ainda como reflexo da pandemia, em 2021 a Aeris priorizou, sempre que possivel,
a realiza¢do de treinamento online [...]” (AERI3/GMOS); “O Banco do Nordeste superou o
contexto complexo da crise sanitdria mundial, que se prolongou em 2021 [...]”
(BNBR3/GMOI11); “[...] os desafios inerentes a pandemia foram sendo superados, um a um,
demonstrando a solidez de nosso Sistema” (HAPV3/GMO23) e “O varejo farmacéutico

manteve-se resiliente: o setor foi protagonista na pandemia [...]” (PGMN3/GMO44).

Uma abordagem sobre a pandemia e seus impactos ja era algo esperado pelo
pesquisador, o que se confirmou durante as leituras flutuante e analitica, uma vez que o
fenomeno natural (doenga pandémica) trouxe efeitos positivos em alguns setores, mas
negativos em sua grande maioria, principalmente para as empresas que ja estavam em situagao

financeira instavel (SILVA, 2022).

Vale destacar também a funcao social exposta pelos textos da empresa HAPV3
como uma maneira de tentar demonstrar para o leitor que a organizagdo estd comprometida
com a responsabilidade social, mdxime com a minimizacdo dos efeitos negativos para a
sociedade durante a pandemia, como mostram os registros: “Acdes em destaque: combate a
Covid-19 - « Abertura de leitos conforme necessidade local” (HAPV3/GMO25) e “[...]
Hapvida montou em uma noite, um hospital completo — com a implantacdo de leitos,

fornecimento de oxigénio, alocagdo de pessoal [...]” (HAPV3/GMO29).
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O carater adaptativo ou resiliente das empresas também esta presente nos
textos sob as perspectivas humana e digital, de modo que unidades de registro destacam
alternativas, como o home office para alguns colaboradores, alavancagem do e-commerce e
transformacao digital em meio a pandemia: “[...] em virtude dos impactos da pandemia, a loja
fisica da Galeria Melissa em Londres encerrou suas atividades. Hoje, atende apenas via e-
commerce.” (GRND3/GMO16); “Decidimos internalizar nossas lojas online e o inicio da
pandemia, em 2020, acelerou essa transformacao digital.” (GRND3/GMO20); “Os esforgos
na busca de novas solugdes por meio de diversas iniciativas em curso tém por objetivo
aumentar a eficiéncia das operagdes [...]7 (HAPV3/GMO26) e “[...] uma parcela de
profissionais classificada como grupo de risco, foi direcionada a telemedicina [...]”

(HAPV3/GMO30).

Por fim, vale destacar que as empresas GRND3 e HAPV3 trazem como tema
material a importancia dos parceiros e fornecedores mais antigos para lidar com as situagdes
adversas da pandemia, dialogando com os esfor¢os para garantir o bom relacionamento com
fornecedores em gerenciamento de fornecedor (IRWIN, 2022), mas nao deixa de expor agdes
da empresa para lidar com as contingencialidades. As unidades de registro sdo: “Diante da
crise gerada pela pandemia, a parceria de longa data com nossos fornecedores foi fundamental
para que seguissemos gerando valor.” (GRND3/GMO19) e “[...] esses parceiros foram

fundamentais no éxito das agdes de enfrentamento a pandemia [...]” (HAPV3/GMO31).

Desse modo, a pratica em analise manteve unidades de registro alinhadas ao
contexto atual, considerando o ano de 2021 como referéncia. Além disso, busca demonstrar
para as partes interessadas quais a¢des e medidas especificas estdo tomando para lidar com
os desafios do desaquecimento do mercado frente a pandemia, utilizando-se dos seus variados

recursos: sociedade civil, parceiros, fornecedores, colaboradores e tecnologia da informagao.

5.2.5 Gerenciamento de Projetos (GP)

Os registros textuais que apontam para a pratica Gerenciamento de Projetos a
luz da ITIL 4 surgem a partir de uma interse¢ao entre os relatérios anuais das empresas € a
descricdo “determinar objetivos em servigos, bem como recursos, habilidades e custos para
prestacdo desses servigos” sugerida por Chuquimarca e Velasquez (2015) e apresentada no
quadro 1 deste trabalho. Essa coeréncia ja era esperada pelo pesquisador, tendo em vista que

os documentos buscam chamar a atengdo do leitor para os projetos especificos implantados
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pela empresa, como uma tentativa de manifestar que a organizagdo esteve trabalhando

ativamente naquele ano — 2021 — nos aspectos sociais, ambientais e tecnologico.

Para iniciar a analise, ¢ valido pontuar a constante positivacao de expansdes das
producdes, atividades, capacidades e instalacdes fisicas no decorrer dos textos e que sao
exemplificadas a partir das seguintes unidades de registro: “[...] a sexta fase de expansao da
Aeris [...]” (AERI3/GP1); “Levar conexdo de qualidade, principalmente para regides pouco
atendidas [...]” (BRIT3/GP27); “Nosso foco ¢ seguir com a expansdo organica € ocupar a
infraestrutura que foi construida ao longo de 2021 [...]” (BRIT3/GP28); “O foco na expansao
impulsionou a Grendene a colocar novidades no mercado [...]” (GRND3/GP 46); “[...] 2021
foi marcado por novas transagdes, principalmente no Sudeste, além dos investimentos em
infraestrutura [...]” (HAPV3/GP76); “[...] aumento da capilaridade da Companhia em regides
e mercados antes pouco explorados [...]” (HAPV3/GP81); “[...] expansdo por novas

categorias de produtos.” (MDIA3/GP121); “Aquisi¢ao da Extrafarma” (PGMN3/GP180) e

[...] necessidade de levar as pequenas cidades do interior do Nordeste uma internet
de qualidade para facilitar o acesso e promover a inclusio digital. Assim nasceu a
Agility que tem como principal objetivo fazer parcerias com provedores locais,
ampliando nossa capilaridade [...] (BRIT3/GP29).

Outrossim, ressalte-se que os excertos apresentam o gerenciamento de projetos de
forma mais pratica do que tedrica, uma vez que apontam para o projeto especifico em
detrimento da exposicdo de detalhes de como acontecem ou de como podem associar-se a
um(a) ou outro(a) método/teoria, como PMBOK ou SCRUM. Além disso, ha uma
preocupacdo comum das organizagdes em afirmar os esforgos despendidos para designar

conhecimentos, habilidades, recursos, custo e tempo no intuito de atingir o objetivo almejado.

Para ratificar a andlise do paragrafo anterior, seguem os registros: “[...] trabalho
para aplicagdo das recomendagdes do Guia de Implementacdo dos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) [...]” (AERI3/GP3); “A Companhia tenta direcionar
recursos para projetos que impactem a regido de Caucaia e Sdo Gongalo do Amarante,
proximas a suas operacgdes.” (AERI3/GP10); “[...] estabelecimento da Grendene Global
Brands, a joint-venture que formamos [...]” (GRND3/GP37); “As novas unidades fabris
aumentaram a capacidade de produgdo [...]” (GRND3/GP47); “[...] Programa Parceiros de

Resultados, que capacitou colaboradores em diversas areas para realizar uma analise mais
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profunda dos nossos indicadores e metas [...]” (MDIA3/GP125); “Incentivo a projetos: Foram

apoiadas iniciativas com base em incentivos estaduais [...]” (MDIA3/GP164) e:

Ciente da relevancia que o periodo de ramp up tem para o negdcio, a Aeris
estruturou uma area dedicada exclusivamente a esse processo com uma equipe
focada no desenvolvimento de ferramentas e métodos de gestdo que, além de

garantirem os resultados dos projetos em curso, geram conhecimento para
aplicagdes futuras. (AERI3/GP8)

Cabe destacar ainda a sequéncia de projetos inovadores que se mostram presentes
nos registros. Para Almeida e Barros (2022), a inovagdo associa-se a agdes colaborativas, de
modo que essa inovacdo, no ambiente empresarial, deve se dar sob a influéncia dos fluxos de
conhecimentos diversos. Nesse sentido, os projetos inovadores nos relatorios geralmente
apresentam-se a partir de grupos que buscam solugdes criativas para problemas e demandas

relacionadas a empresa.

Desse modo, embasa-se a andlise pelos registros: “[...] o Banco do Nordeste
implementou varios projetos de TIC, buscando melhorar a eficiéncia operacional dos
processos internos e otimizar a experi€éncia do cliente do Banco.” (BNBR3/GP20); “[...]
Grupo de Facilitadores Digitais, para promover a transformagao cultural dentro da Grendene,

fomentar e apoiar o conhecimento sobre inovacao [...]” (GRND3/GP39);

[...] O Bergamotta Labs, um dos pilares da Transformacdo Digital na Grendene, ¢
um sistema de inovagdo que desenvolve projetos para apoiar a implantacdo de novas
formas de acessar nossos consumidores [...] (GRND3/GP62);

“Avangamos rumo a Industria 4.0 com o piloto de sistema MES (Manufacturing Execution
System) proporcionando incremento de eficiéncia nas linhas de produ¢do.” (MDIA3/GP145);
“[...] iniciamos o Sou Gigante, projeto de potencializagdo da cultura Pague Menos, nos
tornando cada vez mais uma empresa inovadora [...]” (PGMN3/GP176); “[...] lancamos a UP

Farma, nossa universidade corporativa [...]” (PGMN3/GP193) e:

[...] o Banco do Nordeste tem contribuido para o fortalecimento da base
tecnologica da regido e para a identificagdo de oportunidades e solucdo de
entraves do setor produtivo, mediante apoio financeiro, com recursos nao
reembolsaveis, de projetos de pesquisa, desenvolvimento, difusdo de
tecnologia e inovagao [...] (BNBR3/GP21).
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Por ultimo, os registros que tratam de controle de projetos, em certa medida,
devem apoiar o inicio, a manuten¢do e a conclusio dessas atividades mantendo-as alinhadas
aos objetivos almejados, como demonstram as unidades de registro “O GT trabalhou durante
trés meses no desenvolvimento de diretrizes internas para o monitoramento dos ODS e sua
adequacdo a realidade da Aeris”(AERI3/GPS5); “Os projetos financiados pelo Banco do
Nordeste precisam atender a uma série de requisitos socioambientais [...]” (BNBR3/GP17);
“Os projetos financiados sdo vistoriados na etapa de contratacao e na etapa de desembolso
dos recursos [...]” (BNBR3/GP19); “O Hapvida desenvolve um programa proprio de
certificacdo de qualidade, o Qualitotal, que tem por objetivo aprimorar e padronizar os
processos do Sistema [...]” (HAPV3/GP93) e “[...] tendo o Germinar como fonte de captacao
de projetos. No inicio de 2021, foram feitos ajustes no processo de langamento de produtos,

como a implementagao do processo de Stage Gates [...]” (MDIA3/GP141).

E interessante pontuar a preocupacio das empresas em especificar quais sdo os
nomes, como sdo alocados os recursos e quem sao os impactados pelos projetos, de modo que
possa — ou tente — atender as expectativas do leitor interessado, seja ele cliente, fornecedor,
colaborador ou um pesquisador que esteja buscando detalhes praticos dos projetos das

empresas.

5.2.6 Gerenciamento de Relacionamento (GR)

O Gerenciamento de Relacionamento a luz da ITIL 4 apresenta-se tanto nos
fragmentos de textos dos relatorios, quanto nas unidades de contexto, porquanto a pratica esta
intrinsecamente associada ao conteudo e intencdo dos relatorios anuais, qual seja a tentativa
de comunicar-se com as partes interessadas. O didlogo com a caracteristica “mantém contato
periodico com os interessados” sugerida por Marques (2023) e Irwin (2022) e apresentada no
quadro 1 deste trabalho, mostra-se presente uniformemente no texto sob a forma de agdes

praticas e ndo apenas numa similaridade textual com essa literatura.

Os textos preocupam-se, sobretudo no inicio de cada relatdrio, em reafirmar para
o leitor que esse relacionamento acontece de modo amplo e constante com os stakeholders
como demonstram as unidades de registro “[...] estruturar, planejar, padronizar processos e
reforcar nosso compromisso com nossos stakeholders [...]” (AERI3/GR2); “[...] investimentos
estruturantes, ampliagdo do market share, elevacao da produtividade e criacdo de valor para os

acionistas.” (AERI3/GRS); “[...] engajamento de todo corpo técnico, motivados por uma
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cultura de cuidado com as pessoas [...]” (AERI3/GR22); “[...] fortalecer a governanca
corporativa e avangar nas premissas da responsabilidade social e ambiental [...]”
(BNBR3/GR49); “[...] é essencial a conciliagdo dos interesses da organizagdo com os de seus
diversos publicos de relacionamento [...]” (BNBR3/GRS83); “[...] equipe tem como funcdo
captar novos clientes entre familiares, vizinhos e amigos de nossos atuais beneficiarios a fim
de estender o atendimento dentro de seu nucleo de relacionamento.” (HAPV3/GR211) e “a

Pague Menos mantém relacionamento com diversos publicos.” (PGMN3/GR325).

Em seguida, outro assunto que sempre ocupa algum espaco em meio aos textos
dos relatorios sdo os codigos ética e integridade entre colaboradores, demonstrando
preocupagao das empresas em guiar a conduta e relacionamento de seus funciondrios para o
adequado andamento dos negodcios. Confirma-se pelos registros “Comité de Integridade:
Abrange todas as agdes relacionadas as questdes éticas da Companhia, no tocante a conduta
[...]” (AERI3/GRY); “[...] tolerancia zero a conduta antiética, sendo que qualquer colaborador
que infringir a lei, as Politicas da Aeris ou o Cddigo de Conduta serd submetido a medidas
disciplinares”(AERI3/GR12); “[...] Cédigo de Conduta Etica e¢ Integridade, como um dos
principios de nossa atuagdo, que “todas as pessoas devem ser tratadas com igualdade [...]”
(BNBR3/GR60); “comunicacdes frequentes e treinamentos sobre o nosso Canal de Etica e o

Codigo de Conduta” (GRND3/GR182) e “Comité de Conduta e Etica Profissional”
(PGMN3/GR315).

Além disso, levando em consideragdo a quantidade de registros nos relatérios, ha
um significativo numero de indicios de que as companhias cuidam em cultivar o bom
relacionamento entre empresa e colaboradores. Seguem os fragmentos que ratificam a
analise: “[...] escuta ativa daqueles que constroem os negocios todos os dias.” (AERI3/GR27);
“[...] trazer o colaborador para mais perto da cultura da Aeris.” (AERI3/GR34); “O Relatorio
de Sustentabilidade 2021 da Aeris foi construido com a participacdo de uma equipe
multidisciplinar, envolvendo diretamente cerca de 50 profissionais da Companhia.”
(AERI3/GR46); “[...] didlogo continuo com seus colaboradores.” (BNBR3/GR8&7); “[...]
proporcionar ambiente de trabalho alicercado na democracia e na participagdo.”
(BNBR3/GR&8S); “[...] Politica de Transa¢cdes com Partes Relacionadas [...]” (BRIT3/GR130)

e “[...] canal para que os colaboradores possam contribuir com a gestao [...]” (BRIT3/GR148).

Outra atividade cultivada ¢ o necessario relacionamento entre empresa e
sociedade civil, muito comum no decorrer dos textos ao assinalar campanhas para auxiliar

comunidades proximas as instalacdes, como demonstram os registros “[...] doagdes no entorno
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da empresa [...]” (AERI3/GR39); “[...] causar um impacto positivo nas pessoas que vivem no
entorno da empresa.” (AERI3/GR41); “[...] projetos do terceiro setor voltados para criangas,
adolescentes, idosos, pessoas que necessitam de atengao oncoldgica e pessoas com deficiéncia.”
(BNBR3/GR55); “[...] arrecadar alimentos em beneficio de pessoas [...]” (BNBR3/GRS5S);
“[...] politicas publicas que impactam as comunidades [...]” (BNBR3/GR77); “A empresa
impactou diretamente na realidade da cidade, passamos a ter acesso a muitas tecnologias [...]”
(BRIT3/GR137) e “[...] doamos mais de 4.300 toneladas em alimentos a instituigdes [...]”
(MDIA3/GR241).

E valido destacar que quatro empresas — AERI3, HAPV3, MDIA3 ¢ PGMN3 —
afirmaram nos seus relatorios que dispdem de uma area especifica para gerenciar o
relacionamento entre a companhia e os seus investidores, lancando mado de websites e
reunides virtuais para apresentagdo de resultados e transparéncias como um todo. Confirma-
se pelas seguintes unidades de registro “[...] temos o site de Relagcdes com Investidores, no
qual s3o divulgados fatos relevantes [...]” (AERI3/GR44); “[...] 2021 foi marcado por diversos
eventos corporativos que movimentaram a Companhia e, em especial, a area de Relagdes com
Investidores.” (HAPV3/GR219); “[...] as reunides para divulgacdo de resultados trimestrais
deram lugar a transmissdes ao vivo no canal de Relagcdes com Investidores [...]”
(MDIA3/GR285) e “[...] realizamos nosso primeiro Investor Day em 2 de setembro de 2021, a

fim de transmitir aos acionistas e investidores informagdes transparentes [...]”

(PGMN3/GR339).

De forma singular, percebe-se que apenas duas empresas — AERI3 ¢ HAPV3 —
trataram do tema “Risco de Imagem” que consiste em resguardar a imagem publica da empresa
como uma estratégia para melhor posicionamento de suas marcas (CARDOSO et al., 2015), o
que se conecta com a atividade de gerenciar o relacionamento entre a empresa e os stakeholders,
uma vez que demanda esforgos da alta gestdo para manter esse bom relacionamento. As
unidades de registro confirmam a andlise “RISCO DE IMAGEM: est4 associado a ocorréncia
de evento que pode causar impacto negativo a reputacdo [...]” (AERI3/GR18) e “Risco de
Imagem — Descri¢do: Possibilidade de ocorréncia de situacdes que levem a diferengas

inaceitdveis entre como a empresa € percebida pelos seus stakeholders [...]” (HAPV3/GR218).

Por fim, de modo distinto, destacam-se as empresas BNBR3 ¢ PGMN3 ao
positivar atividades administrativas muito especificas e genuinas do gerenciamento de
relacionamento, dando evidéncias de que essas empresas podem estar de fato utilizando essa

pratica proposta pelo ITIL 4 (SANTOSA; MULYANA, 2023, MARQUES, 2023), como
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mostram as unidades de registro “ [...] contatos de relacionamento, classificadas por grupo de
publico, a fim de permitir maior integracdo e conhecimento quanto ao relacionamento com cada
segmento das partes interessadas.” (BNBR3/GR84) e “Comité de Partes Relacionadas: Analisa

e avalia as transagdes entre partes relacionadas e a Pague Menos.” (PGMN3/GR314).

Desse modo, a pratica gerenciamento de relacionamento ¢ enfatizada nos
relatérios e aponta para um impacto indireto nos servicos de TI, na medida em que
ferramentas tecnologicas sdo utilizadas para execucao das atividades como a manutencao de
website para relacionamento. No entanto, o pesquisador ndo encontrou fragmentos de texto
que dessem atengdo mais clara para o relacionamento entre empresa e o setor de TI em vistas

ao alinhamento de objetivos TI com os objetivos dos negocios.

5.2.7 Gerenciamento de Riscos (GRI)

A andlise da pratica Gerenciamento de Riscos a luz da ITIL 4 nos relatorios
anuais das empresas objetos de estudo permitem reunir um conjunto de aspectos que
conversam com o quadro 1 deste trabalho nas caracteristicas classificacao de riscos e esforcos
da gestdo para garantir previsibilidade quanto as potenciais ameacas (GATTO; POSSAMAI,
SASSI, 2023) e mais uma vez sem preocupar-se apenas com a similaridade textual da
literatura (GATTO; POSSAMALI; SASSI, 2023; MARQUES, 2023; IRWIN, 2022; ADAMES;
ROJAS, 2022), mas com elementos especificos indicando a¢des que acontecem na empresa

para que essa pratica seja consumada.

Desse modo, e respeitando a fungdo fatica dos documentos, os textos buscam em
varios momentos reafirmar a importancia da pratica dentro da empresa, bem como
enfatizar que as praticas sio utilizadas, como demonstram as unidades de registro “[...] 0
acidentes com morte [...]” (AERI3/GRI1); “[...] gerenciamento de riscos € nos controles
internos da Companhia.” (AERI3/GRIS); “A Aeris possui, desde 2020, uma Politica de
Gerenciamento de Riscos [...]” (AERI3/GRI8); “[...] destacando-se uma adequada gestdo
integrada de riscos [...]” (BNBR3/GRI20); “[...] aprimoramentos na gestdo de riscos [...]”
(BNBR3/GRI23); “[...] a area de Riscos, que tem a fungao de identificar todos os nossos riscos
[..]” (BRIT3/GRI25); “[...] implementagdo da Area de Gestdo de Riscos e Compliance da
Grendene.” (GRND3/GRI35) e “[...] a Companhia adotou uma estrutura mais robusta para o

gerenciamento de riscos e controles corporativos [...]” (HAPV3/GRI43).

Além disso, hd indicios de que houve dialogo dos relatorios com atividades

especificas de previsibilidade e compreensdo dos impactos dos riscos para a organizagdo ja
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apresentadas no quadro 1 (GATTO; POSSAMALI; SASSI, 2023; MARQUES, 2023; IRWIN,
2022; ADAMES; ROJAS, 2022), na medida em que abordam assuntos como “Saude e
Seguranga Ocupacional / ISO 45001, muito comum nos fragmentos. A ISO 45001/2018 ¢
uma norma internacional que carrega um conjunto de critérios para gestdo da saude e
seguranca do trabalho nas empresas, podendo cada companhia ter requisitos proprios que vao
além dos trazidos pela norma, desde que contribuam para melhorar essa gestdo consoante

cada caso (SILVA, 2019).

Sendo assim, as agdes de previsibilidade e saude e seguranca ocupacional, bem
como a ISO 45001 estdo positivados nos seguintes registros“[...] ISO 45001 [...]”
(AERI3/GRI2); “[...] Comité de Gestdo de A¢des Preventivas e de Controle (Gabinete de
Gestao de Crise) [...]” (BNBR3/GRI24); “[...] Didlogos Semanais de Seguranga (DSS), que
abordam temas pertinentes as praticas seguras [...]” (BRIT3/GRI29); “[...] realizamos visitas
periddicas com um representante da area de SST, junto a lideranga da area monitorada [...]”
(GRND3/GRI37); “[...] a gestdo da Seguranga e Medicina do Trabalho ¢ orientada para o
cumprimento das medidas regulatérias, a minimizagdo de riscos [...]” (HAPV3/GRI46); “[...]
Politica de Gerenciamento de Riscos [...]” (MDIA3/GRI59); “[...] Seguranca do Trabalho,
fundamentado no Programa Positivo [...]” (MDIA3/GRI61); “Certificacdo ISO 45001 [...]”
(MDIA3/GRI63); “[...] POLITICA DE GESTAO DE RISCOS CORPORATIVOS
[...]”(PGMN3/GRI79) e “Melhorias adotadas com base nas avaliagdes de Saude e Seguranca
[...]” (PGMN3/GRIg7).

Outrossim, ndo menos importante ¢ a etapa de “Classificagdo dos Riscos” que, em
trés relatorios — AERI3, MDIA3 e PGMN3 —, nio s6 conversam com Gatto, Possamai e Sassi
(2023), Marques (2023), Irwin (2022), Adames e Rojas (2022) nos aspectos de esforcos
despendidos pelos chefes no gerenciamento de riscos, mas mostram como se da essa
classificagdio em algumas empresas, tal qual expdem os fragmentos “RISCO DE
COMPLIANCE [..]” (AERI3/GRI10); “RISCO ESTRATEGICO [..]” (AERI3/GRII1);
“RISCO FINANCEIRO [...]” (AERI3/GRI12); “RISCO DE IMAGEM [...]” (AERI3/GRI13);
“RISCO OPERACIONAL [..]” (AERI3/GRI14); “RISCO REGULATORIO [..]”
(AERI3/GRI15); “RISCO SOCIOAMBIENTAL [..]” (AERI3/GRI16); “RISCO
TECNOLOGICO [...]” (AERI3/GRI17); “[...] mapear as dependéncias e os riscos mais criticos
para a M. Dias Branco [...]” (MDIA3/GRI53); “Riscos estratégicos [...]” (PGMN3/GRI80);

“Riscos financeiros [...]” (PGMN3/GRI81) e “[...] a gestao de riscos ¢ abordada em dois niveis
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[...]” (PGMN3/GRI82). Os detalhes da classificagdo podem ser observados nas unidades de

contexto no apéndice A deste trabalho.

Além disso, a etapa de tratamento dado aos riscos ¢é trazida nos relatérios das
empresas AERI3, MDIA3 e PGMN3, demonstrando que, para além da classificacdo dos
riscos, saber como lidar com eles em cada situacio também deve ser tema material dos
relatérios e podem ser utilizados no dia a dia das empresas. Os fragmentos a seguir
ratificam a andlise “[...] a Companhia define o tratamento que serda dado aos riscos [...]”
(AERI3/GRI18); “[...] mudangas de comportamento para reduzir acidentes, garantir ambientes
salubres [...]” (MDIA3/GRI64); “[...] DESENVOLVEMOS UMA SERIE DE CUIDADOS E
PROCEDIMENTOS PARA PREVENIR ACIDENTES [...]” (PGMN3/GRI83) e “Algumas das

medidas tomadas para eliminar ou minimizar riscos envolvem: Implantagdo de lista de

verificacdo para auditoria interna [...]” (PGMN3/GRI86).

Por fim, € necessario ressaltar que as empresas MDIA3 e PGMN3 foram as tinicas
a abordarem, em certa medida, a importancia de se treinar as equipes para que saibam
lidar com os riscos e ameacas ja classificados. Seguem as unidades de registro que
confirmam a andlise “[...] realizamos treinamentos nos temas: Seguranga em Instalagdes e
Servicos com Eletricidade (NR10); Transporte e Manuseio de Materiais (NR11) [...]”
(MDIA3/GRI70) e “[...] a realizagdo dos exames ocupacionais, treinamentos obrigatorios e

integracdes.” (PGMN3/GRISS).

Dessa forma, as companhias demonstram um comprometimento em observar,
classificar e tratar os diversos riscos como apresentado por Gatto, Possamai e Sassi (2023),
Marques (2023), Irwin (2022), Adames e Rojas (2022). Entretanto, poucas empresas e em
raros momentos, abordaram uma especificaciao dos riscos voltados para a tecnologia da
informaciao ou para o setor de TI, de modo que os registros aludem para um impacto

indireto no setor de TI pelas atividades de gerenciamento de riscos.

5.2.8 Gerenciamento de Talento e Forca de Trabalho (GTFT)

A analise da pratica Gerenciamento de Talento e Forca de Trabalho a luz da
ITIL 4, demonstra para o pesquisador um acervo consideravel de fragmentos que mesclam a
exposicao das atividades realizadas pelas companhias no decorrer daquele ano e o didlogo
com o que Marques (2023), Irwin (2022) ¢ Adames e Rojas (2022) sugerem ser as
caracteristicas "sistema de recrutamento e sele¢do atualizados, cultura organizacional de

integragdo e aprendizagem organizacional" dessa pratica. Desse modo, essa pratica mostra-se
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bastante presente nos relatérios e ddo indicios que a companhia a utiliza no cotidiano

empresarial.

Inicialmente, destacam-se a importincia e a reafirmacio generalista da
presenca da pratica na empresa, como mostram os registros: “No ano de 2021, crescemos
nossa estrutura, agregamos novos colaboradores [...]” (AERI3/GTFT1); “[...] 350 mil horas de
treinamento para os colaboradores [...]” (AERI3/GTFT4); “[...] atrair novos colaboradores
quanto para manter o engajamento dos que j4 integravam o quadro funcional [...]”
(AERI3/GTFTI18); “I...] capacitamos continuamente nossos empregados.”
(BNBR3/GTFT34); “S6 em 2021, nossos colaboradores passaram por mais de 200 mil horas
de treinamento.” (BRIT3/GTFT64); “[...] o respeito e a garantia de condi¢cdes dignas de
trabalho a todos os colaboradores [...]” (GRND3/GTFT74); “[...] atengdo a atividades de
Treinamento e Desenvolvimento (T&D) [...]” (MDIA3/GTFTI113) e “Realizagdo de
treinamentos [...]” (PGMN3/GTFT124). Esses fragmentos nao dao argumento de autoridade
consistente para confirmar ao leitor que as atividades sdo verdadeiramente realizadas, mas o

introduz no ambito das atividades especificas que sdo apresentadas em outros momentos.

Em seguida, ressalte-se que os textos passam a conversar mais intensamente com
o Adames e Rojas (2022) e Irwin (2022) no quadro 1 deste trabalho ao positivar a presenca
de agdes voltadas a manter as pessoas certas nos locais certos, manter a avaliacdo de
colaboradores atualizada e a presenga de um plano de carreira, o que quase sempre se traduz
em departamentos como “Diretoria de Recursos Humanos” ou “Comité de Gestdo de
Pessoas”, tal como demonstram os fragmentos a seguir : “[...] Diretoria de Recursos Humanos
e seus gerentes, além de gestores das unidades de negocio.” (AERI3/GTFT11); “O Plano de
Carreira e Remuneracdo constitui-se na estrutura a partir da qual o empregado pode estabelecer
sua trajetoria profissional [...]” (BNBR3/GTFT37); “COMITE DE PESSOAS: Tem a fungdo
de apoiar o Conselho de Administracdo na defini¢do de aspectos relacionados a gestdo e
retencdo de profissionais.” (BRIT3/GTFT58) e “[...] Programa de Desenvolvimento de
Competéncias, o Programa de Desenvolvimento de Lideres [...]” (MDIA3/GTFT115).

Ademais, ¢ valido pontuar as agdes presentes nos registros que buscam promover
uma cultura de aprendizagem e integracio entre colaboradores, a partir de capacitacdes,
qualificagdes, workshops, administragdo democratica/participativa, universidade corporativa,
bem como treinamentos para funcionarios com énfase para treinamento de lideres que aparece
com certa frequéncia nos relatorios, como expdem os fragmentos a seguir: “[...] Companhia

fortaleceu o Programa de Desenvolvimento de Lideres da Aeris [...]” (AERI3/GTFT25); “[...]
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Treinamentos relacionados a aspectos de direitos humanos [...]” (BNBR3/GTFT35); “[...]
Banco langou nova plataforma de aprendizagem da Universidade Corporativa [...]”
(BNBR3/GTFT43); “[...] capacitamos nosso setor Financeiro e trouxemos novas pessoas com
experiéncia [...]” (BRIT3/GTFT69); “[...] treinamento de 30 turmas em Protecdo de Dados
[...]” (HAPV3/GTFT95); “[...] Haplider, programa que treina gestores [...]”
(HAPV3/GTFT97); “[...] Programa Parceiros de Resultados, que capacitou colaboradores em
diversas areas [...]” (MDIA3/GTFT107) e “[...] Nosso programa de Formagdo de
Desenvolvedores de Sistemas [...]” (PGMN3/GTFT133).

Por ultimo, € necessario afirmar que o gerenciamento de talento ocorre em muitas
empresas geralmente no sentido de atrair, desenvolver e manter os talentos através de um
recrutamento e selecdo adequados (FREITAS, 2017). Nesse contexto, a analise das unidades
de registro permite pontuar que apenas as empresas AERI3, BNBR3, HAPV3 ¢ MDIA3
trataram do assunto “recrutamento e sele¢ao atualizados” ou ainda se o recrutamento e sele¢ao
acontecem de acordo com a norma vigente, como mostram os registros a seguir: “Desde 2020,
mais de 90% das etapas seletivas de testes com candidatos na Companhia sdo realizadas de
forma virtual, por meio de uma ferramenta digital [...]” (AERI3/GTFT19); “[...] contrata
empregados por meio da realizacdo de concurso publico, conforme determina a legislacao
vigente.” (BNBR3/GTFT36); “[...] estabeleceu, em 2021, uma série de requisitos para a
contratacdo de médicos da rede [...]” (HAPV3/GTFT96) e “Implantamos um novo sistema de

recrutamento e selecdo [...]” (MDIA3/GTFT111).

Em suma, a pratica gerenciamento de talento e forca de trabalho mostra-se
presente no decorrer de todos os relatorios com atividades abrangentes que apontam para um
impacto indireto ao setor de TI e seus servigos. A TI aparece como plano de fundo textual
indicando que a empresa utiliza necessariamente essas ferramentas, porém a maioria nao
reserva espago para tratar de temas mais especificos e voltados para os servigos em T1, como
treinamento de colaboradores do setor de TI, treinamento da equipe de programadores,
recrutamento e selegdao para composigao e atualizacdo de quadro de pessoal desse setor, entre

outras atividades.

5.2.9 Gerenciamento do Conhecimento (GC)

Analisando os registros obtidos a partir dos relatérios anuais, pode-se perceber
elementos que dao evidéncias de que hd pouca presenga da pratica Gerenciamento do

Conhecimento a luz da ITIL 4 no acervo textual dos fragmentos. Sendo assim, ¢ destacada
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nos paragrafos que compdem esta analise a importancia da pratica, bem como a aproximagao
com o quadro 1 deste trabalho notadamente com as caracteristicas “uso eficiente das
informagoes e aprendizagem organizacional” a partir da visualizagao do conhecimento como
um valioso ativo organizacional (AMADES; ROJAS, 2022; ARGUEDAS, 2022), nio
baseado na similaridade textual com essa literatura, mas por meio de atividades especificas

apresentadas nas unidades de registro.

A principio, para essa pratica, o texto demonstra em alguns momentos que a
empresa faz o uso eficiente das informacdes em uma abordagem estruturada. Fala-se em
abordagem estruturada, na medida em que a empresa tenta expor aspectos textuais que
remetem a aplicagdo de métodos, politicas, processos, analises ou ainda tecnologias para que
o conhecimento seja um valioso ativo bem alocado e aproveitado, trazendo retornos positivos

para a companhia, como melhoria continua e base solida de conhecimentos.

A andlise desses elementos pode ser confirmada pelas unidades de registro a
seguir: “[...] Conselho de Administragdo também estabelece as atribuicdes dos executivos,
realiza a supervisdo e avaliagdo periddica dos riscos, além de definir o nivel e o grau de
exposicdo que a Aeris estd disposta a aceitar na execugdo de suas estratégias [...]”
(AERI3/GCl); “[...] Diretoria Executiva da Aeris é responsavel por conduzir a execu¢do da
estratégia tragada [...]” (AERI3/GC2); “POLITICA DE DIVULGACAO DE FATOS [...]”
(AERI3/GC4); “O Banco mantém informagdes sobre contatos de relacionamento, classificadas
por grupo de piblico [...]” (BNBR3/GC11); “POLITICAS — Para nortear as nossas acdes,
publicamos politicas especificas [...]” (BRIT3/GC13); “Iniciamos em 2021 a construg¢do do
nosso plano de continuidade de negécio.” (MDIA3/GC16) e “Melhorias adotadas com base nas

avaliacoes de Saude e Seguranga [...]” (PGMN3/GCI18).

Adiante, destacam-se os fragmentos que remetem as caracteristicas da
aprendizagem organizacional que incentivam os colaboradores a almejar novos
conhecimentos, estimulando ideias inovadoras e autoavaliacdo de experiéncias anteriores
como um atalho para a melhoria continua (GARCIA, 2021), como demonstram as unidades
de registro: “Universidade Corporativa, que promove a gestdo do conhecimento e o
desenvolvimento de competéncias alinhadas as estratégias institucionais [...]” (BNBR3/GC12);
“[...] Academia Evoluir, programa de formagao corporativa do Sistema, que serd lancado em
2022 e tem como foco a aprendizagem continua, a gestdo do conhecimento e a visdo de futuro

para a Companhia.” (HAPV3/GC15) e:
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Educagdo e formagdo contextualizadas na construgdo de conhecimentos e praticas
acessiveis, que considerem e valorizem os saberes e experiéncias locais no
intercambio de conhecimentos, agregando a producdo cientifica, assim como as
diferentes potencialidades e recursos de cada regido. (BNBR3/GC10)

Desse modo, a pratica gerenciamento do conhecimento apresenta-se em poucos
momentos no decorrer dos relatdrios, tendo uma abrangéncia holistica para os departamentos,
aludindo a um baixo impacto nos servigos de TI oferecidos pelas empresas e, a0 mesmo
tempo, apontando a pouca influéncia nesses servigos, ja que ndo ha acervo textual suficiente
nem restri¢ao de tema material sobre a possivel eficiente utilizagdo das informacdes no setor
de TI. Entretanto, as ferramentas de TI mostram-se presentes como plano de fundo e suporte
essencial para difusdo de informagdes, formacdo da base de conhecimento e suporte para a

execucdo da pratica em analise.

5.2.10 Gerenciamento do Portfolio (GPF)

A andlise da pratica Gerenciamento de Portfélio a luz da ITIL 4 nos relatorios
de 2021 das empresas objetos de estudo permite ao pesquisador afirmar que apenas as
companhias AERI3, MDIA3 e PGMN3 pontuaram em seus textos a preocupacdo com o
portfolio em termos de categorizacdo de produtos/servigos, sua disponibilizagdo em
diferentes canais e enriquecimento do portfolio, sem preocuparem-se em dialogar com o
quadro 1 no quesito “similaridade textual” (MARQUES, 2023). Os registros sdo poucos,
sendo que uma parte tenta reafirmar para o leitor que hd o gerenciamento do portfolio,
enquanto outra parte busca demonstrar quais atividades especificas estdo sendo realizadas

para que essa gestdo acontega.

Desse modo, inicia-se com a categorizagdo dos produtos e servigos que sao
ressaltados nas seguintes unidades de registro: “CATEGORIAS DE PRODUTOS: Biscoitos
de trigo e arroz Massas de trigo e milho Farinhas e farelos de trigo [...]” (MDIA3/GPF2) e “...]
Investimos, nos ultimos anos, em uma estratégia de gerenciamento de categorias de produtos.”
(PGMN3/GPF16). A importancia em categorizar os produtos e servicos fica evidente, a partir
do entendimento do processo neuroldégico da escolha individual, isto é, fundamentada numa
psicologia do consumo, o sujeito busca realizar uma categorizacdo mental, e por vezes
inconsciente, de diferentes marcas para tomar a decisdo “consumir isso ou aquilo”
(MONTEIRO, 2010). Ao realizarem essa categorizagdo, as organizagdes auxiliam o cliente

nesse processo de escolha, podendo até mesmo influenciar a pessoa a consumir o produto ou
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servico em decorréncia dessa categorizacdo. Obviamente, outros requisitos precisam ser

cumpridos para manutengao do cliente, mas o assunto foge a analise realizada neste paragrafo.

Em seguida, destacam-se os esforcos das empresas em disponibilizar os
produtos e servicos em diferentes canais, lancando mao de tendéncias atuais da gestao de
estoques como prateleira infinita e lockers, mantendo o cliente em contato com as marcas da
empresa e gerando valor para seu portfolio, como demonstram as seguintes unidades de
registro : “[...] entregamos produtos personalizados para clientes nacionais e internacionais
[...]” (AERI3/GPF1); “Nossas marcas estdo presentes nos principais aplicativos de delivery
[...]” (MDIA3/GPF3); “[...] portfolio de marcas fortes, com abrangéncia nacional e distribuicao
pulverizada [...]” (MDIA3/GPF5); “Prateleira infinita [...]” (PGMN3/GPF12); “Lockers [...]”
(PGMN3/GPF13) e “[...] incrementar a gestdo de estoque, buscando garantir que nossos

clientes encontrassem os produtos que procuravam.” (PGMN3/GPF19).

Por fim, a andlise permite verificar um conjunto de fragmentos textuais que
ressaltam o enriquecimento e ampliacao do portfélio dos produtos e servigos. Expor esses
aspectos para o leitor evidencia uma tentativa de mostrar que a empresa esta comprometida
com a pratica de gerenciamento do portfolio atualizado e em consonancia com a demanda do
mercado. As seguintes unidades de registro confirmam a andalise “[...] enriquecemos nosso
portfolio com as marcas Fit Food, Frontera ¢ Smart [...]” (MDIA3/GPF4); “[...] dedicamos
atengdo sobretudo ao portfolio, mix de produtos [...]” (MDIA3/GPF6); “Por meio da aquisicao
da Latinex, incluimos no portfolio as marcas Fit Food, Frontera, Smart e Taste & Co [...]”
(MDIA3/GPF9); “[...] oferecemos aos nossos clientes diversos servigos voltados a saiude e
bem-estar [...]” (PGMN3/GPF10); “[...] ampla diversificacdo e variedade de produtos [...]”
(PGMN3/GPF11) e “[...] ampliacdo de sortimento, precificacdo e agdes promocionais [...]”
(PGMN3/GPF15).

Dessa forma, considerando que ha unidades registro de apenas trés empresas,
pode-se afirmar que os redatores decidiram ndo trazer o gerenciamento de portfélio como
tema material na maioria dos relatorios, o que pode indicar uma baixa atengdo a essas
atividades também no cotidiano operacional. Nao ha registros suficientes que evidenciem um
impacto dessa pratica nos servicos de TI, mas pode-se dizer que as ferramentas de TI se

mostraram presentes como facilitadoras para divulgacao e categoriza¢ao dos produtos.



58

5.2.11 Gerenciamento Financeiro dos Servicos (GFS)

A pratica de Gerenciamento Financeiro dos Servicos a luz da ITIL 4 pode ser
analisada a partir dos elementos textuais dos relatorios e demonstram para o pesquisador que
as empresas observadas nao se preocupam em manter a similaridade textual com a literatura,
mas expoem de forma objetiva, quantitativa e estatistica como os recursos financeiros foram
utilizados naquele ano — 2021. Sendo assim, a visualizagdo geral dessa pratica nos relatorios
perpassa pelos investimentos realizados, aloca¢do de recursos, monitoramento financeiro e

analise de custos e despesas envolvidos.

De inicio, ressaltam-se os fragmentos de textos que positivam investimentos e
alocacio de recursos (MARQUES, 2023; IRWIN, 2022) realizados pelas empresas no ano
de 2021. Elas dao especial atengdo a determinados assuntos, departamentos ou produtos,
muito provavelmente por reconhecer que oferecem retorno financeiro significativo para os
resultados. A alocagdo de recursos pode se mostrar desafiadora, dado que quanto maior a
quantidade de projetos ou departamentos perceptores desses recursos, maiores sao as
possibilidades de aplicagdo (NEGREIRO; BARBOSA, 2013). Além disso, se o pesquisador
langa um olhar as empresas HAPV3 e PGMN3 que estdo envolvidas no setor da saude,
poderia afirmar com Arimatea (2019) que essa decisdo ¢ emocionalmente mais ardua, uma

vez que esses recursos podem ser essenciais para a vida ou morte de pessoas.

As atividades de investimentos e alocagdo de recursos que acompanham a anélise
sdo apontadas nas unidades de registro a seguir “[...] investiu, em 2021, R$ 394,4 milhoes.
Parte desses recursos foram destinados a aquisicdo de novos terrenos, a construgcdo de
infraestrutura bésica e a implantacdo de linhas de produgdo [...]” (AERI3/GFS2); “[...]
contratou no exercicio R$ 41,77 bilhdes, correspondentes a 5 milhdes de operagdes,
beneficiando empreendimentos de todos os setores [...]” (BNBR3/GFS13); “[...] investe US$10
mil para importar e adaptar equipamentos de internet via radio [...]” (BRIT3/GFS20); “[...]
investindo fortemente em medicina preventiva, tecnologia e inovagdo.” (HAPV3/GFS30);
“Demos continuidade ao plano diretor de investimento tecnologico da Companhia [...]”
(MDIA3/GFS38); “Os investimentos totalizaram R$ 208,1 milhdoes em 2021 (R$ 221,8 milhdes
em 2020), distribuidos entre expansdo e manutengdo.” (MDIA3/GFS47) e “[...] foram
investidos R$ 25,5 milhdes em tecnologia e na infraestrutura de lojas [...]” (PGMN3/GFS54).

Outro tema destacado em algumas unidades de registro dos relatorios ¢ a

atividade de monitoramento e anailise das informacoes financeiras e contabeis, com
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vistas a classificar o risco para a saude financeira da empresa. Mencionar esse aspecto pode
dar evidéncias para o leitor de que a pratica gerenciamento financeiro dos servigos estd sendo
utilizada em sua completude na empresa. As unidades de registro que confirmam a analise:
“[...] monitoramento das demonstracdes e informagdes financeiras [...]” (AERI3/GFS3);
“RISCO FINANCEIRO: esté associado as operagoes financeiras/contabeis da Companhia e a
possibilidade de emissdo de relatorios incompletos, inexatos ou intempestivos [...]”
(AERI3/GFS4); “[...] rever as atividades gerenciais e as demonstragdes financeiras, relatando
suas observagdes aos acionistas.” (GRND3/GFS25); “[...] Assembleia analisa as
Demonstracdes Financeiras da Companhia e delibera sobre o destino do lucro liquido e a
distribuicdo de dividendos [...]” (PGMN3/GFS51) e “Comité de Auditoria: Dedica-se a
supervisionar a qualidade e integridade dos relatorios financeiros [...]” (PGMN3/GFS52).

Por tltimo, deve-se pontuar que as duas companhias HAPV3 e MDIA3 expuseram
o tema “custos e despesas envolvidos e enfrentamento desses custos”, principalmente em
decorréncia da pandemia do Covid-19 e da situacdo econdmica global diante das ameagas,
como demonstram os registros “[...] os custos referentes ao enfrentamento a pandemia
totalizaram R$ 349,1 milhdes [...]” (HAPV3/GFS32); “[...] alta acentuada dos custos de nossos
insumos pela desvalorizacdo do Real frente ao Dolar [...]” (MDIA3/GFS35); “[...] economia
significativa em nossos custos € também nos proporcionou uma estrutura adequada para
continuar crescendo [...]” (MDIA3/GFS36); “A Companhia também buscou a execucdo de
projetos de reducdo de custos varidveis [...]” (MDIA3/GFS39); “O ano de 2021 foi marcado
pelas reducdes estruturais das despesas com vendas e administrativas [...]” (MDIA3/GFS40) e

“Em 2021, os custos dos produtos vendidos cresceram 14,9% em relacdo a 2020 [...]

(MDIA3/GFS43).

Em resumo, a pratica gerenciamento financeiro dos servigos estd presente de
forma abrangente nos relatorios das empresas, tal como visto nas unidades de registro. No
entanto, poucos momentos foram dedicados a reafirmar investimentos no setor de TI ou em
assuntos diretamente relacionados a esse departamento, de modo que o pesquisador evidencia
que os registros apontam para impactos indiretos nos servicos de TI pelas atividades

sucedidas da pratica em analise.

5.2.12 Gerenciamento da Arquitetura (GA)

A andlise da pratica Gerenciamento da Arquitetura a luz da ITIL 4 nos

relatérios anuais das empresas observadas, demonstram para o pesquisador um baixo acervo
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textual que remete a esforgos da gestdo para garantir que as diferentes gestdes estejam
trabalhando em conjunto para alinhamento de objetivos, maxime o alinhamento estratégico
de TI. No entanto, surge a reafirmacio da importancia da pratica gerenciamento da
arquitetura para alcance de resultados positivos nas diversas instincias da organizacio,
como mostra a unidade de registro “Sabemos que o resultado financeiro ¢ também

consequéncia do que ¢ feito em outras areas.” (BRIT3/GA7).

Outrossim, apesar do amplo entendimento da literatura do que seja a arquitetura
de TI e sua gestao (HSING, 2010), pode-se entendé-la de maneira sumarizada — e aplicada ao
framework estudado — sendo um conjunto de esfor¢os para padronizacao e integragao dos
diferentes gerenciamentos no ITIL 4. Nesse sentido, essa padronizagio e integracio, bem
como o dialogo interdepartamental para apoio as atividades gerenciais, de governanca
e de alcance de objetivos (MARQUES, 2023) sdo representados nos registros: “[...]
Gerenciamento de Riscos e Compliance, e tem o envolvimento direto do Conselho de

Administra¢do, do Comité de Auditoria e da Diretoria Executiva [...]” (AERI3/GA2);

A Estrutura de Governanca Corporativa do Banco do Nordeste esta definida em seu
Estatuto Social e ¢ assim composta: Assembleia Geral; Conselho de Administracao;
Diretoria Executiva; Conselho Fiscal; Comité de Auditoria [...] (BNBR3/GA3);

“[...] assessoram as tomadas de decisao do Conselho de Administracao [...]” (GRND3/GA9) e
“[...] nosso SIG possui interacdo com todas as unidades e setores da empresa.”

(GRND3/GA10).

Por ultimo, a andlise permite identificar fragmentos de texto que positivam os
departamentos responsaveis pelo controle das atividades de gestdo. Essa atividade também
contribui para que a pratica gerenciamento da arquitetura ocorra em sua completude apds
passar pelo planejamento e execugdo. As unidades de registro confirmam a analise “[...] a
Diretoria Executiva da Aeris ¢ responsavel por conduzir a execugdo da estratégia tragcada pelo
Conselho de Administragdao.” (AERI3/GAT1); “Reunides ordindrias e extraordinarias do Comité
de Gestao de Acdes Preventivas e de Controle (Gabinete de Gestao de Crise) [...]”
(BNBR3/GAS); “[...] suporte para os orgaos da governanca: Assembleia de Acionistas,
Conselho, Comités e Diretoria.” (BRIT3/GA6); “A Companhia ¢ administrada pelo Conselho
de Administracao, Conselho Fiscal e pela Diretoria [...]” (GRND3/GAS) e “[...] nove comités
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multidisciplinares realizam reunides mensais ¢ se dedicam a questdes estratégicas para as

decisdes da Companhia.” (HAPV3/GA11l).

Sendo assim, a pratica gerenciamento da arquitetura ndo teve a aten¢ao necessaria
para que pudesse ser impactada ou impactasse os servigos de TI oferecidos pelas empresas.
Nesse sentido, a andlise do pesquisador, ou até mesmo de outro leitor interessado, pode
naturalmente compreender que as atividades com vistas a padronizar e integrar as diferentes
gestdes ndo seriram de tema material relevante para os relatorios ou nao sdo refor¢cadas no

cotidiano empresarial.

5.2.13 Medicdo e Relatorios (MR)

A préatica de Medicao e Relatorios a luz da ITIL 4 tem em sua esséncia uma
conexdo com o Corpus documental, tendo em vista que se analisaram relatérios anuais
preocupados em mensurar, avaliar e relatar fatores criticos e indicadores para todos os
interessados nos negdcios da empresa, de modo que estes tomem decisdes quanto a consumo

dos produtos, investimentos na bolsa de valores ou até mesmo produgdes académicas.

Desse modo, os relatorios apresentam-se em didlogo constante com as
caracteristicas “medir, avaliar e relatar baseando-se em fatos para a tomada de decisao”
apresentadas no quadro 1 deste trabalho (AMADES; ROJAS, 2022; SANTOSA; MULYANA,
2022) ao apontar dados e resultados diversos das empresas nos seus diferentes setores. Sendo
assim, restam algumas unidades de registro que podem ser destacadas, uma vez que todas
representam uma espécie de mensuragao e sao objeto de andlise para os relatorios. Nesse

sentido, o pesquisador apontard as medidas que se repetem nos diferentes relatorios, pois

podem indicar, para o leitor, que essas informagdes sao relevantes como fator estratégico.

Inicialmente, destacam-se as organizagdes AERI3 ¢ GRND3 que em suas
unidades de registro “[...] 17 linhas de producao ativas, sendo 11 linhas maduras e seis linhas
em processo de amadurecimento [...]” (AERI3/MRI1); “[...] possui quatro unidades em
operacdo, compostas por 11 fabricas de calgcados e uma unidade de desenvolvimento e
matrizaria [...]” (GRND3/MR28) e “[...] capacidade para produ¢ao de mais de 250 milhdes de
pares por ano.” (GRND3/MR29) reatfirmam a capacidade produtiva dessas companhias, numa
tentativa de demonstrar para o leitor que as operagdes de producdo sdao — ou foram —

monitoradas pelas empresas, dando maior suporte para a tomada de decisdes mais acertadas.
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Em seguida, os relatorios buscaram enfatizar em varios momentos o consumo
de energia e agua das empresas, conectando-se a causas de conscientizacio e
sustentabilidade ambiental, ou ao menos € o que se quis passar para o leitor, como mostram
as unidades de registro “[...] consumo total de energia no Banco do Nordeste alcancou
139.345,08 Gigajoules [...]” (BNBR3/MR3); “[...] FORAM CONSUMIDOS 33,3 MILHOES
DE GJ [...]” (GRND3/MR42); “[...] 70% do nosso consumo de dgua destinado ao uso humano
[...]” (GRND3/MR46); “[...] o monitoramento do consumo de 4dgua e energia foi aprimorado,
com a mensuracdao do consumo efetivo das unidades, mas de forma descentralizada [...]”
(HAPV3/MR67); “[...] o consumo relativo de dgua apresentou aumento de 8% em comparacao
a2020[...]” (MDIA3/MR77); “[...] foram consumidos 303205,2 GJ de energia em nossas lojas
[...]” (PGMN3/MR154) e “[...] ao longo do ano, foram consumidos 134.413 m? de agua [...]”
(PGMN3/MR157).

Adiante, outro registro importante destacado pelos relatérios sdo o quantitativo
de colaboradores, bem como o quantitativo de mulheres colaboradoras ou em cargos de
geréncia, como expdem os registros a seguir “[...] nosso time contou com 17.687
colaboradores, dentre eles 7.170 sao do género feminino [...]” (GRND3/MR34); “[...] a
Companhia adicionou 19.024 pessoas ao seu quadro funcional, quantidade 12,3% superior a
registrada em 2020.” (HAPV3/MR62); “Terminamos o ano com 15.596 colaboradores, nimero
inferior aos 16.601 [...]” (MDIA3/MRS83); “[...] foram 6.107 admissdes em nosso time, versus
4.769 demissdes [...]” (PGMN3/MR143); “[...] as mulheres ocupam apenas 38% dos cargos de
geréncia [...]” (GRND3/MR37); “[...] NOSSA EQUIPE E FORMADA POR MULHERES,
QUE REPRESENTAM 59% DE NOSSA FORCA DE TRABALHO.” (PGMN3/MR142) e
“EM CARGOS DE LIDERANCA AS MULHERES TAMBEM SE DESTACAM [...]”
(PGMN3/MR145). Esses nimeros devem auxiliar os gestores a tomar decisdes quanto a

pautas de diversidade e inclusao.

Por fim, as empresas AERI3, GRND3 e PGMN3 preocuparam-se em relatar os
registros de dentuncias recebidas nos fragmentos a seguir: “[...] o Canal de Denuncias
registrou um aumento significativo do numero de registros [...]” (AERI3/MR2); “Em 2021,
registramos 67 dentncias distintas em nosso canal [...]” (GRND3/MR33); “[...] foram
recebidas 21 denuncias relativas a discriminagdo.” (PGMN3/MR128) e “[...] foram recebidas
31 queixas procedentes de violagdo de dados.” (PGMN3/MR129). Essas informacgdes auxiliam
os gestores na tomada de decisdo quanto ao funcionamento da central de servicos e no

gerenciamento de riscos.
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Dessa forma, percebe-se que a pratica medicdo e relatorios estd presente no
decorrer de todos os textos analisados, conforme ja era aguardado pelo pesquisador, visto que
os objetivos dos documentos conversam com as atividades que sdao proprias da pratica em
analise, quais sejam mensurar e relatar. Contudo, os textos ndo fornecem dados quantitativos
e estatisticos mais robustos para indicar a que ponto essas atividades impactam os servicos de

TI oferecidos pelas empresas.

5.2.14 Melhoria Continua (MC)

Ao analisar os fragmentos dos relatorios das empresas em comparagdo com a
pratica Melhoria Continua a luz da ITIL 4, o pesquisador pode perceber que h4d um didlogo
com a descricdo — necessidade da organizagdo em aumentar sua performance mediante
melhora dos servigos, bem como reducdo da variabilidade — apresentada no quadro 1 deste
trabalho (GATTO; POSSAMAI; SASSI, 2023; AMADES; ROJAS, 2022; SANTOSA;
MULYANA, 2023; ARGUEDAS, 2022). Esse didlogo acontece notadamente por uma
similaridade textual com a literatura em detrimento de atividades especificas que indicariam
como a melhoria continua estd sendo aplicada na empresa, como serd visto nos paragrafos a

seguir.

Desse modo, a reafirmacio e a importancia da pratica nos labores cotidianos
da organizacao sdo enfatizadas, como mostram as unidades de registro na sequéncia: ‘“Tendo
a qualidade como marca fundamental [...]” (AERI3/MC1); “[...] entrega de produtos e servicos
de qualidade [...]” (AERI3/MC6); “Qualidade no atendimento ¢ uma questao primordial para a
Brisanet.” (BRIT3/MC11) e “[...] Temos senso de dono. Buscamos constantemente a
exceléncia de resultados no curto, médio e longo prazo e a melhoria continua dos nossos

processos.” (PGMN3/MC27).

No entanto, hd alguns momentos em que as empresas buscaram expor em seus
textos acoes especificas para reducdo da variabilidade, lancando mao de ferramentas de
gestdo da qualidade, como o PDCA. Entende-se que o conceito de gestdo da qualidade e
melhoria continua se confundem, interagem e complementam-se na literatura (MELLO,
2022) assim como na pratica em analise. Nesse sentido, os registros a seguir ratificam as
acoes de melhoria continua: “[...] acompanhar a evolucdo do atendimento oferecido aos
beneficiarios.” (HAPV3/MC14); “[...] foi criado, em junho de 2021, um Comité de Qualidade
Assistencial [...]” (HAPV3/MC16); “[...] (SAC) se mantém comprometido com melhorias na

qualidade do servigo prestado a clientes e consumidores. A Companhia passou a usar a
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plataforma Zendesk, referéncia de mercado em CRM [...]” (MDIA3/MC25) e “[...] monitorar
os regulamentos e discussoes referentes a novas legislagdes de rotulagem de alimentos [...]”

(MDIA3/MC26).

Ademais, as empresas AERI3 e MDIA3 preocuparam-se em trazer uma
autoafirmacio de que possuem o certificado ISO 9001 nas unidades de registro a seguir:
“ISO 9001 (Qualidade)” (AERI3/MC4) e “Certificacdo ISO 90017 (MDIA3/MC24). Essa
norma internacional amplamente utilizada estabelece requisitos para que as empresas adotem
um sistema de gestdo da qualidade e tem como uma de suas principais caracteristicas a
melhoria continua de processos para alcance de resultados cada vez mais positivos em sua
versao mais atual (GARCIA, 2021; MELLO, 2022). As empresas trazem a ISO 9001 nos seus
relatérios em uma tentativa de dar ao leitor um argumento de autoridade mais consistente de
que a pratica estd de fato sendo utilizada no cotidiano das organizagdes e na tomada de

decisdes pela alta gestao.

E valido pontuar a unidade de registro “[...] A INOVACAO VEM SE
TORNANDO UMA FRENTE CADA VEZ MAIS IMPORTANTE PARA A MELHORIA
CONTINUA [...]” (PGMN3/MC29), na qual a empresa PGMN3 ressalta os quesitos inovagao e

tecnologia como meios para se alcancar a melhoria continua.

A revisdao de literatura do inicio do século XXI até 2019 realizada de forma
aprofundada por Garcia (2021) indica que a inovacdo ndo tem relagdo com a melhoria
continua/qualidade na maioria dos casos, uma vez que a qualidade busca uma certa rigidez e
linearidade para que haja a redugdo da variabilidade, mas se aplicada em rotinas de
informagdo e conhecimento em uma base de aprendizagem pode estimular ideias novas e
criativas. Nao ha registros suficientes para afirmar em qual contexto estd sendo aplicada na

empresa PGMN3.

Nesse sentido, pode-se afirmar que a pratica melhoria continua estd presente nas
unidades de registro dos textos e, nos poucos momentos em que mostram agdes especificas

das empresas, essas atividades tém a TI como suporte técnico e base de dados.

Mais uma vez os servigos de TI surgem como plano de fundo para que a pratica
aconteca, sem que haja uma preocupagao em aplicar a melhoria continua dos servigos de TI

oferecidos aos clientes, bem como os utilizados pelos colaboradores.
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Praticas

Principais Achados

Alicerce Teorico

Gerenciamento da
Estratégia

Planos de ag@o para atingir os ODS;
Missdo, visdo, valores e proposito;
BNBR3 destaca o Plano Estratégico de
Tecnologia da Informagao.

Marques (2023);
Irwin (2022).

Gerenciamento da
Seguranca da Informagdo

Atividades em consonancia com LGPD e
ISO 27001.

Marques (2023);
Santosa ¢ Mulyana (2023).

n mn d
Gere cia e to ¢
ornecedor
F

Contrato com fornecedores de diversos
segmentos e localidades para continuidade da

ta(gi\gllg_ils;suprlmentos durante a pandemia da
Manuteng¢do e aquisi¢do de parcerias;

Qualificagdo e processo seletivo de

Marques (2023);
Bork (2014).

Gerenciamento de
Mudanga Organizacional

fornecedores.

HAPV3 em funcido social durante pandemia
do Covid-19;

Adaptagéo e resiliéncia das empresas para

Marques (2023)

Gerenciamento de
Projetos

lida com mudangas durante crises.
Expansdo das produgdes, atividades,
capacidades e instalagdes fisicas;
Projetos inovadores;

Chuquimarca e Velasquez (2015);
Almeida e Barros (2022).

Gerenciamento de
Relacionamento

Controle de projetos.

Relacionamento amplo e constante com
stakeholders;

Codigo de ética e integridade;
Relacionamento empresa-colaborador;
Relacionamento empresa-sociedade civil;

Marques (2023);
Irwin (2022);
Santosa e Mulyana (2023).

Risco de Imagem.
Previsibilidade e compreensdo do impacto

Gatto, Possamai e Sassi (2023);

Cultura de aprendizagem e integracao;

dos riscos; Marques (20?3);
Gerenciamento de Riscos | Classifica¢do dos riscos; Irwin (2022)7'

A lida com os riscos e treinamento das Adames e Rojas (2022).

equipes. ) Marques (2023);
Gerenciamento de Talento Avaliagdo de colaboradores atualizada; Irwin (2022);

Adames e Rojas (2022).

e Fnr{;n de Trabalho

Gerenciamento do

Recrutamento e selegao atualizados.
Uso eficiente das informagdes;

Adames ¢ Rojas (2022);
Arguedas (2022)

Conhecimento

Gerenciamento do
Portfolio

Aprendizagem organizacional.
Categorizacao de produtos;
Produtos em diferentes canais;

Marques (2023).

Gerenciamento Financeiro
dos Servigos

Enriquecimento e ampliagao do portfolio.
Investimento e alocagdo de recursos;
Monitoramento e analise das informagdes
financeiras e contabeis;

Marques (2023);
Irwin (2022).

Gerenciamento da

Custos e despesas durante a Covid-19.
Padronizagao e integracao;

Marques (2023);
Hsing (2010).

Arquitetura

Medigao e Relatorios

Dialogo interdepartamental.

Medir, avaliar e relatar para tomada de
decisdo;

Consumo de energia e agua;
Quantitativo de colaboradoras ou de
mulheres em cargos de geréncia;

Adames e Rojas (2022);
Santosa ¢ Mulyana (2023);

Melhoria Continua

Registro de dentincias recebidas.
Acdes para redugdo da variabilidade;
Certificagao ISO 9001;

Inovacdo e tecnologia para melhoria

Gatto, Possamai e Sassi (2023);
Santosa e Mulyana (2023);
Adames e Rojas (2022).
Arguedas (2022).

continua.

Fonte: Dados da pesquisa (2023)
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O quadro 5 traz um resumo dos principais achados durante a etapa de tratamento
dos resultados, inferéncias e interpretagcdes do pesquisador para formacao da analise do grupo
Gestao Geral em ITIL 4, além de destacar os autores que deram fundamento teodrico a andlise

de contetudo direta categorial deste trabalho.
5.3 Gestao de Servicos

A Gestdo de Servicos atua diretamente no gerenciamento da entrega de servigos
de TI (PEIXOTO et al.,, 2022), de modo que as unidades de registro encontradas pelo
pesquisador devem, necessariamente, ter uma proximidade maior do setor de TI e um impacto
mais direto nas atividades que envolvem a gestdo desses servigos. Nesse sentido, 17 praticas
de gestdo de servigos sao indicadas pela ITIL 4 para melhor entrega de servigos de TI pelas
organizacgoes, quais sejam: 1)Analise de Negodcio, 2)Central de Servico, 3)Design de Servico,
4)Gerenciamento de Ativos de TI, 5)Gerenciamento de Capacidade e Desempenho,
6)Gerenciamento do Catalogo de Servigos, 7)Gerenciamento de Configuragdo de Servicos,
8)Gerenciamento de Continuidade de Servigos, 9)Gerenciamento de Disponibilidade,
10)Gerenciamento de Incidente, 11)Gerenciamento de Liberagdo, 12)Gerenciamento de Nivel
de Servigo, 13)Gerenciamento de Problema, 14)Gerenciamento de Requisicdo de Servigo,
15)Habilitagdo de Mudanga, 16)Monitoramento ¢ Gerenciamento de Evento e 17)Validagdo

¢ Teste de Servigo.

5.3.1 Analise de Negocio (AN)

A pratica Andlise de Negocio a luz da ITIL 4 surge no decorrer dos fragmentos
de texto dos relatérios em poucos momentos, mas em grande parte por intermédio de
indicativos de quais departamentos — comités, comissdes, conselhos e diretorias, sao
responsaveis pela analise de problemas gerais ou especificos, como mostram as unidades de
registro “COMISSAO DE INTEGRIDADE: Tem como fungao fazer a apuracio e investigacio
das denuncias recebidas via Canal de Dentncias [...]” (AERI3/AN2); “[...] andlise e o
encaminhamento, para deliberagao pela Diretoria/Conselho de Administragao, da Declaragao
de Apetite a Riscos (RAS), além de propostas sobre a politica corporativa de gestdo de riscos
[...]” (AERI3/ANS) e “Os Comités de Assessoramento [...] tém a fun¢ao de acompanhar, avaliar

€ monitorar os processos desenvolvidos e as deficiéncias encontradas [...]” (BRIT3/AN7).

Além disso, acdes especificas sdio mencionadas em prol da anélise de negdcios, o

que evidencia que as atividades correntes nas empresas relacionam-se a caracteristica —
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celeridade na identificac@o e resolucdo de problemas mediante observagdo de processos da
organizacdo — dessa pratica apresentada no quadro 2 (ADAMES; ROJAS, 2022; MARQUES,
2023). Os registros ratificam a apreciagdo da pratica “Os resultados da pesquisa ensejaram a
elaboragcdo de um plano de agdes [...]” (BNBR3/ANG6); “Apds o atendimento, € realizada uma
pesquisa digital de satisfacdo, na qual o avaliador pode pontuar o atendimento e seus aspectos
[...]” (HAPV3/AN10); “[...] com o auxilio de cameras de video, o atendimento e o tempo de
espera sdo monitorados pelo Nucleo de Observagdo e Controle (NOC) do Sistema.”
(HAPV3/ANI12); “Data analytics: Com uma gestdo data driven, analisamos dados para focar
nossos negocios [...]” (PGMN3/AN15) e “Apds o recebimento das manifestagdes, sdo
conduzidas verificagdes e investigacdes, para avaliar a procedéncia — se confirmada, pode

resultar em sangdes aos responsaveis.” (PGMN3/AN16).

Por fim, apenas um momento foi dedicado a trazer a reafirmacao generalista da
pratica na empresa, qual seja “[...] Gerenciamento e monitoramento de dados para tomadas de
decisao.” (PGMN3/AN14), de tal forma que o pesquisador conclui que os aspectos praticos
da Analise de Negdcio sobrepujam os elementos teoricos ao longo dos relatorios.
Simultaneamente, os servi¢os de TI manifestam-se nas unidades de registro apontando para
impactos diretos pela pratica, bem como no auxilio a investigacdo e resolu¢do de problemas
para gerar valor para a organizacdo e stakeholders como ja apresentado pelas unidades de

registro dos dois ultimos paragrafos.

5.3.2 Central de Servico (CS)

A analise da pratica Central de Servico a luz da ITIL 4 demonstra para o
pesquisador uma similaridade textual entre os relatorios das empresas, tendo em vista que
todos preocuparam-se em informar os nomes das centrais de servigo, assim como as suas
competéncias e objetivos (IRWIN, 2022). Confirma-se pelas unidades de registro “[...] canal
de relacionamento com os clientes, o Voz do Cliente (VOC). O objetivo ¢ melhorar ainda mais
a qualidade do produto e assegurar o atendimento as exigéncias das contratantes.”
(AERI3/CS2); “[...] canais legais de atendimento, como SIC e SAC.” (BNBR3/CS16); “Nosso
Canal de Etica é independente e sigiloso para que os colaboradores e terceiros possam reportar
[...]” (BRIT3/CS23); “Canal de Etica: [...] As dentncias podem ser feitas por colaboradores ou
partes interessadas. O denunciante pode inserir e atualizar informacdes [...]” (GRND3/CS24);
“[...] Com o objetivo de orientar colaboradores do Hapvida, prestadores de servicos e terceiros,

o Programa Sentinela auxilia na adesao e na pratica de uma conduta transparente e integra |[...]”
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(HAPV3/CS30) e “[...] atendimento de SAC farmacéutico, o SAC Farma, e uma plataforma
propria de producdo de contetido de saude, beleza e habitos saudaveis, a Sempre Bem.”

(PGMN3/CS43).

Outrossim, ressalta-se os esforgos da alta gestdo para oferecer atendimento
adequado a diferentes clientes, inclusive aqueles com necessidades especiais, mediante
treinamento da equipe de call center. Para esta pratica em andlise, “entender o que o usuario
quer” parece ser o fator critico na implementagao eficiente da Central de Servicos de acordo
com os relatorios das empresas observadas. Seguem os registros que ratificam a analise “[...]
atendimento a clientes com deficiéncia ou mobilidade reduzida.” (BNBR3/CS8); “...]
investimos em treinamento e capacitagdo para os nossos colaboradores do call center [...]”
(BRIT3/CS20); “O suporte aos beneficiarios inclui um call center especifico para a pandemia
[...]” (HAPV3/CS27); “O Programa dispde de um call center exclusivo para atendimento as
gravidas [...]” (HAPV3/CS35); “[...] o Canal de Acolhimento da Mulher Hapvida. Por meio
dele, colaboradoras, vitimas de violéncia, sdo acolhidas e atendidas.” (HAPV3/CS37) e “SAC
Farma: Servico de atendimento telefonico, composto por uma equipe de profissionais e

académicos de farmécia [...]” (PGMN3/CS44).

E importante notar que o inicio ou o fim dos relatérios sempre disponibilizam ao
leitor um e-mail para davidas, sugestdes e comentarios sobre o proprio relatorio. O correio
eletronico ¢ considerado um servigo de TI e € suporte essencial na manutencao de contato
com as partes interessadas (CRUZ, 2012). Nesse sentido, o e-mail ¢ uma central de servigo,
na medida em que viabiliza e controla a entrada e saida de demandas. Seguem os exemplos
de registros “Duvidas, sugestdes e comentarios sobre o contetido deste relatério podem ser
enviadas pelo e-mail [...]” (AERI3/CS4); “Dessa forma, consideragdes sobre a publicagcdao
podem ser enviadas ao e-mail [...]” (HAPV3/CS38) e “DUVIDAS, SUGESTOES E
COMENTARIOS SOBRE O CONTEUDO DESTE RELATORIO PODEM SER ENVIADOS
PELO E-MAIL [...]” (PGMN3/CS50).

Por fim, poucos momentos foram dedicados a reafirmacdo da pratica, o que da
indicios que, para a Central de Servicos, os aspectos praticos sobrepdem os tedricos no
ambiente das organizagdes. As unidades de registro que demonstram a reafirmagao da pratica
sdo “Melhor Ouvidoria [...]” (BNBR3/CS5); “[...] plataformas digitais com produtos e servigos
acessiveis, atendimento e suporte remotos [...]” (BNBR3/CS12); “[...] varias plataformas de
comunicacao internas e externas, tais como intranet, internet e redes sociais.” (BNBR3/CS15)

e “[...] mantivemos a disposicdo canais de didlogo para contato [...]” (MDIA3/CS42).



69

Desse modo, percebe-se que a pratica Central de Servigo estd presente em todos
os relatorios, isto €, todas as empresas trazem essa pratica como tema material e esta sempre
alinhada aos servicos de TI que servem de suporte para alcance eficiente dos objetivos no

setor de TI e nos negocios.

5.3.3 Design de Servigo (DS)

A analise da pratica Design de Servico a luz da ITIL 4 permite ao pesquisador
perceber uma baixa quantidade de registros dessa pratica nos textos, apesar de apresentar e
demonstrar brevemente atividades especificas. No entanto, € possivel observar nesses poucos
registros a preocupa¢do do redator em demonstrar o detalhamento de alguns servigos de TI
ou de processos que tém o servigo de TI como suporte na empresa. Seguem os registros que
ratificam a analise “CANAL DE DENUNCIAS: Recebe as manifestacdes de davidas e relatos
de casos [...] E administrado por uma empresa independente e os fatos reportados sio mantidos
em sigilo [...]” (AERI3/DS1); “Apo6s o recebimento da ocorréncia, a empresa terceirizada
realiza uma anélise preliminar, classifica e encaminha a denincia para o Comité de Etica da
Grendene [...]” (BRIT3/DS6); “Maida ¢ responsavel por desenvolver solugdes inovadoras e
tecnoldgicas de natureza transversal aos negdcios da Companhia [...]” (HAPV3/DS9); “[...]
SAC e Canal Etico. Todas as demandas, reclamagdes e solicitacdes sdo recebidas, gerenciadas
de forma apropriada e respondidas.” (MDIA3/DS12) e “[...] inteligéncia artificial de
atendimento ao cliente que aumenta a eficiéncia do sistema de televendas e dos nossos canais

digitais.” (PGMN3/DS17).

Ademais, a empresa BNBR3 traz um registro que dialoga com Marques (2023) ao
apresentar um planejamento do setor de TI para oferecer servigos de qualidade e alinhados
aos objetivos da empresa, o que também se relaciona a descrigdo apresentada no quadro 2,
isto €, essa atividade deve reduzir as chances de a empresa ter um projeto em TI ruim ou mal
sucedido. A unidade de registro é “Plano Estratégico de Tecnologia da Informagao (PETT), que
permite identificar oportunidades de solu¢des de tecnologia da informagdo para aprimorar os
negocios da organizagdo e direciona a execucdo dos projetos e iniciativas de TI [...]”

(BNBR3/DS3).

Sendo assim, o pesquisador observa que os servicos de TI surgem ao longo dos
textos e dos fragmentos destacados indicando influéncia no alcance de objetivos para a
organizacdo. Entretanto, ao mesmo tempo, ha uma carateristica da pratica apresentada no

quadro 2 deste trabalho e ndo identificada nos relatdrios, qual seja o treinamento de equipes
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para design e projecao dos servigos. Isso pode evidenciar para o leitor algumas hipoteses que
poderiam explicar essa lacuna: a) as empresas ndo realizam atividades nesse intuito; b) sdo
atividades tdo importantes estrategicamente que nao devem ser divulgadas; ou c) a gestao

decidiu nao abordar como tema material dos relatorios.

5.3.4 Gerenciamento de Ativos de TI (ATI)

Para a pratica Gerenciamento de Ativos de TI a luz da ITIL 4, os relatérios
demonstram um comprometimento das empresas com a atividades de planejar os
recursos de TI e executar os servicos de TI sobretudo no contexto de mudangas do ambiente
externo e adaptagdes de processos internos, garantindo o alinhamento estratégico de TI,
caracteristica importante desta pratica (SANTOSA; MULYANA, 2023; GATTO;
POSSAMALI; SASSI, 2023; MARQUES, 2023).

Nesse sentido, os relatorios evidenciam que as companhias preocuparam-se com
a alocacdao adequada de ativos de TI e consequente aperfeicoamento dos servicos de TI, tal
como mostram os registros “[...] coleta de dados e processamento de informagdes,
aperfeicoamento do sistema de gestdo [...]” (AERI3/ATI1); “Solucdes digitais como o App
Crediamigo, o Crediamigo Digital e o Agroamigo Net [...]” (BNBR3/ATI4); “[...] além de
oferecermos internet banda larga fixa e servigos tradicionais de telecomunicagdes, como TV
por assinatura e pacotes de voz, temos também uma série de ofertas complementares.”
(BRIT3/ATI15); “O Sistema Interno de Gestdo (SIG) foi elaborado e implementado tendo
como base a ABNT NBR ISO 45001:2018 [...]” (GRND3/ATI19); “[...] software baseado em
Inteligéncia Artificial que realiza triagem dos casos de pacientes suspeitos de Covid-19 [...]”
(HAPV3/ATI22); “[...] implementamos a Pagina de Fornecedores, um website especifico [...]”
(MDIA3/ATI40) e “[...] monitoramento continuo de ameagas cibernéticas, gestdo de

vulnerabilidades e monitoramento da marca Pague Menos [...]” (PGMN3/ATI48).

Em outros fragmentos, os relatérios das empresas apresentam os ativos de TI
como elementos de acessibilidade ao oferecer servigos de TI inclusivos e democraticos,
como expdem os registros “[...] acessibilidade sdo outra vertente de atuagdo responsavel, na
medida em que possibilitam que os produtos e servigos ofertados pelo Banco do Nordeste
estejam ao alcance de todos.” (BNBR3/ATI3); “[...] Trilha Superare, retine oito cursos
selecionados especialmente para que pessoas de baixa renda possam ser bem-sucedidas em seus
negdcios. Disponibilizado pelo WhatsApp, o link para a plataforma [...]” (BNBR3/ATIS); “[...]

¢ possivel acessar as informagdes sobre os canais de atendimento e negdcios do Banco do
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Nordeste na pagina de nossa Ouvidoria [...]” (BNBR3/ATI8); “[...] mantém seu website oficial
100% acessivel em Lingua Brasileira de Sinais (Libras).” (MDIA3/ATI33) e “[...] presenca

omnichannel, que resultou na expansdo consideravel de nossos canais digitais [...]

(PGMN3/ATI41).

E importante destacar também o aparecimento da pratica gerenciamento de ativos
de TI tendo a digitalizag@o de processos em plano de fundo ao realizar mudancas para superar
os desafios simples e complexos. As unidades de registros confirmam a analise “[...]
renovacdo do crédito, utilizando-se de e-mail ou WhatsApp [...]” (BNBR3/ATI7); “[...]
transformacao digital, focando em trazer as plataformas digitais ‘para dentro de casa’.”
(GRND3/ATI18); “[...] a companhia utiliza um software com tecnologia de
georreferenciamento por meio do qual ¢ possivel identificar a disponibilidade de agenda dos
dentistas [...]” (HAPV3/ATI23); “[...] utiliza frameworks internacionais como base para testes
de controles e aplica controles mitigatérios no processo de desenvolvimento de sistemas.”
(HAPV3/ATI25) e “Avancamos rumo a Industria 4.0 com o piloto de sistema MES
(Manufacturing Execution System) [...]” (MDIA3/ATI34).

Por ultimo, em didlogo com a caracteristica de alinhamento estratégico de TI
apresentada no quadro 2 (SANTOSA; MULYANA, 2023; GATTO; POSSAMAI; SASSI,
2023; MARQUES, 2023), os registros

Plano Estratégico de Tecnologia da Informagdo (PETI), que permite identificar
oportunidades de solugdes de tecnologia da informagdo para aprimorar os negocios
da organizagdo e direciona a execugdo dos projetos e iniciativas de TI no Banco.
(BNBR3/ATI9)

e “Nossa area de TI ¢ parceira dos negdcios [...]” (PGMN3/ATI51) dao evidéncias de que ha

proximidade entre os objetivos gerais e os objetivos do setor de TI nessas duas empresas.

Desse modo, a analise demonstra uma heterogeneidade dos aspectos relacionados
ao gerenciamento de ativos de TI nas paginas dos relatorios e em seus fragmentos, abordando
os recursos e servicos de TI no ambito de mudangas e adaptagdes diante da demanda global.
Fala-se em heterogeneidade, pois a gestdo desses recursos e servigos sdao apresentados em
momentos especificos dos relatorios e, por vezes, esporddicos. Sendo assim, os servigos de
TI sdo levados em consideragdo quando se pensa nos impactos que a pratica em analise tem

para o setor de TI.
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5.3.5 Gerenciamento de Capacidade e Desempenho (GCD)

A analise da pratica Gerenciamento de Capacidade e Desempenho a luz da
ITIL 4 demonstra para o pesquisador um baixo acervo de fragmentos que expdem as
atividades realizadas pelas companhias no decorrer daquele ano e o didlogo com a descri¢ao
“avaliar o rendimento dos servigos de TI acordado na gestdo de nivel de servigo, bem como
observar a satisfacdo da demanda” (ARGUEDAS, 2021) apresentadas no quadro 2 para essa

pratica.

Inicialmente, alguns fragmentos de texto demonstram que as empresas BNBR3,
BRIT3 e HAPV3 comprometeram-se, até certo ponto, em avaliar, monitorar e mensurar os
servicos de TI, bem como verificar a satisfacao dos usuarios, como afirmam as unidades de
registro “[...] o Banco do Nordeste realiza anualmente uma pesquisa que mensura o grau de
satisfacdo dos clientes com nossos servicos e canais de atendimento.” (BNBR3/GCD2);
“Pesquisa para a afericdo da satisfacdo e da qualidade percebida pelos consumidores dos
servicos de telecomunicagdes [...]” (BRIT3/GCD3); “SELO RA1000 DE EXCELENCIA DO
RECLAME AQUI (2021) [...]” (BRIT3/GCD4); “Apd6s o atendimento, ¢ realizada uma
pesquisa digital de satisfacdo, na qual o avaliador pode pontuar o atendimento e seus aspectos
em uma escala que vai de 1 (nota minima) a 5 estrelas (nota maxima).” (HAPV3/GCD9); “[...]
o tempo de espera sao monitorados pelo Nucleo de Observagao e Controle (NOC) do Sistema.
Se a espera ultrapassa 15 minutos, medidas imediatas sdo tomadas para agilizar o atendimento.”

(HAPV3/GCDI10) e

[...] Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS). O 6rgdo calcula e publica o
Indice Geral de Reclamagdo (IGR), que tem como principal fungdo avaliar o
atendimento ao cliente por parte das operadoras do setor e acompanhar a resolugao
dos problemas apontados pelos beneficiarios. (HAPV3/GCD11).

Em seguida, observa-se a caracteristica de menor distancia administrativa entre
a alta gestio e o setor de TI (ARGUEDAS, 2021; MARQUES, 2023) nas trés unidades de
registro “[...] investimos em treinamento e capacitagdo para os nossos colaboradores do call
center [...]” (BRIT3/GCD®6); “[...] nosso trabalho continuo, juntamente com o monitoramento
diario, tem mostrado resultados muito satisfatorios.” (BRIT3/GCD7) e “[...] analise diéria de

todas as campanhas veiculadas nas redes sociais.” (BRIT3/GCDS).
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Dessa forma, a pouca quantidade de registros limita a andlise do pesquisador a
trés empresas, de modo que a andlise geral ¢ sobrepujada pela visualizagao critica de registros

esporadicos da pratica gerenciamento de capacidade e desempenho.

5.3.6 Gerenciamento do Catdlogo de Servigos (GCS)

A analise da pratica Gerenciamento do Catilogo de Servicos a luz da ITIL 4
permite ao pesquisador perceber uma baixa quantidade de registros dessa pratica nos textos,
apesar de demonstrar brevemente atividades especificas dessa pratica. Os relatérios das
empresas em que se observou esses registros “INCLUSAO DIGITAL — Proporcionar o pleno
acesso aos servicos ofertados [...]” (BNBR3/GCS5); “[...] utiliza um software com tecnologia
de georreferenciamento por meio do qual é possivel identificar a disponibilidade de agenda dos
dentistas frente a demanda dos beneficiarios Hapvida.” (HAPV3/GCS7); “[...] mantém seu
website oficial 100% acessivel em Lingua Brasileira de Sinais (Libras).” (MDIA3/GCS12) e
“[...] lancamos o Portal de Servigos em nosso e-commerce, com relevantes melhorias na jornada
do cliente.” (PGMN3/GCS27) indicam que elas utilizam recursos e servi¢os de TI para expor

seu catalogo de servicos (MARQUES, 2023) favorecendo a acessibilidade e inclusividade.

Ressalta-se que as empresas HAPV3 e PGMN3 preocuparam-se em expor o
catalogo de servicos através de acdes sociais e atencido as demandas sociais, como
mostram os registros “[...] pacientes de Manaus (AM) sdo convidadas por mensagem de celular,
na data do seu aniversario, a fazer a citologia de colo de utero e obter o diagnostico precoce.”
(HAPV3/GCS8) e “[...] posicionamento aderente a necessidade da populacdo, oferta de

programas que promovam o acesso aos servicos de saude [...]” (PGMN3/GCS17).

Por fim, destaca-se a empresa PGMN3 que buscou trazer em seu relatorio o
cultivo da cultura omnichannel nos registros “Estamos inovando em nosso jeito de ser e de
vender, com uma presenca omnichannel, que resultou na expansdo considerdvel de nossos
canais digitais [...]” (PGMN3/GCS13); “Nossos multiplos canais de venda (e-commerce, app,
aplicativos parceiros, televendas e prateleira infinita) permitem que os clientes comprem como
quiserem e recebam onde preferir.” (PGMN3/GCS15) e “[...] plataforma omnichannel. Cada
vez mais centrada no cliente, ela permite uma jornada de compra integrada, fluida e
conveniente.” (PGMN3/GCS22). Entende-se que o omnichannel favorece o gerenciamento
do catalogo de servicos, uma vez que consiste em trazer uma experiéncia integrada para o
usuario do servigo de TI na utilizacdo de multiplicidade de canais digitais para aquisi¢do de

produtos ou servi¢os (RIBEIRO, 2021).
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Desse modo, a baixa quantidade de registros limita a andlise do pesquisador a
quatro empresas que, apesar de trazerem o gerenciamento do catdlogo de servigos por meio

de atividades especificas, ndo ddo suporte suficiente para afirmagdes gerais nesta anélise.

5.3.7 Gerenciamento de Configuracio de Servigo (GCF)

A pratica de Gerenciamento de Configuragao de Servico a luz da ITIL 4 surge
nos textos de forma minima ao tratar a TI como tema material em parte reservada no relatorio
de apenas duas empresas, BNBR3 e PGMN3. Elas evidenciam a abordagem estratégica da TI
como item de configuracdo para planejamento, organizagdo, direcao e controle de todo o setor
de TI (MARQUES, 2023) nos registros “Tecnologia da Informagao; Apoio a pesquisas; Crédito
a inovagdo; Treinamento e educagdo; Inclusdo digital; Impactos Internos: Investimentos em
TIC; Treinamento e educagdo; Fortalecimento de parcerias [...]” (BNBR3/GCF1) e “Estratégia
digital [...]” (PGMN3/GCF3). A pouca quantidade de registros limita a analise do pesquisador

a duas empresas e trés unidades de registro.

5.3.8 Gerenciamento de Continuidade de Servico (GCT)

Para a pratica Gerenciamento de Continuidade de Servi¢co a luz da ITIL 4, a
analise limita-se apenas a reafirmag¢do da pratica com énfase na pandemia da Covid-19 como
forte crise e as atividades de continuidade de servigo como fator de superagdo desse desafio
(MARQUES, 2023). Seguem as unidades de registro que confirmam a anélise “Apesar dos
desafios, seguimos nossas atividades na cadeia energética, sem interrupc¢des, atuando na
industria de manufatura para geragdo de energia edlica.” (AERI3/GCT1); “[...] o Banco do
Nordeste permaneceu trabalhando para oferecer crédito e conhecimento a seus clientes e,
principalmente, aqueles mais atingidos pela pandemia e seus efeitos [...]” (BNBR3/GCT3);
“[...] para tentar conter o avango do coronavirus, a infraestrutura de telecomunicagdes e as
solugdes digitais assumiram um papel fundamental para garantir a continuidade dos negdcios e

da vida em sociedade [...]” (BRIT3/GCTS5) e

Mais do que nos adaptarmos as mudangas, queremos promové-las. Mantendo nosso
compromisso com a inovagdo, desenvolvemos ao longo dos ultimos anos um
abrangente Hub de Saude, com diversas iniciativas complementares que envolvem
cuidados com a saude e o bem-estar dos brasileiros. (PGMN3/GCTo6).
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Os registros esporadicos em poucas empresas limitam a analise do pesquisador,
de tal forma que estabelecem-se as lacunas das caracteristicas da pratica: apresentacdo de um

plano de continuidade dos negdcios e colaboradores treinados para lidar com crises.

5.3.9 Gerenciamento de Disponibilidade (GD)

A andlise da pratica Gerenciamento de Disponibilidade a luz da ITIL 4 permite
ao pesquisador reunir um acervo de registros significativos a partir da leitura dos relatérios.
As atividades se mostram em meio a reafirmagdes da pratica, disponibilizacdo de diversos
servigos de TI especificos, bem como o omnichannel como agdo dentro do gerenciamento de

disponibilidade.

Desse modo, a reafirmacgdo da pratica estd presente nos seguintes registros
“Proporcionar o pleno acesso aos servigos ofertados [...]” (BNBR3/GD23); “Expandimos a
nossa cobertura de rede ao vencer o leildo do 5G realizado pela Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes [...]” (BRIT3/GD36); “[...] empresa de telecomunicacdes que mais cresce
no Nordeste, langou sua primeira agente virtual.” (BRIT3/GD38); “Em nosso site corporativo,
temos uma pagina dedicada aos Fornecedores [...]” (GRND3/GD51); “[...] Sistema Hapvida
divulga, de forma clara e transparente, em seu website, as agdes prioritarias para assegurar a
segurancga digital dos seus beneficiarios [...]” (HAPV3/GD60) e “Garantimos que nossos
clientes tenham uma experiéncia integrada e uniforme em todos os nossos canais.”
(PGMN3/GD89). A simples reafirmagao ndo traz o peso validador suficiente para a pratica

na empresa.

E importante notar os registros que relatam a disponibilizacio de politicas,
normas, diretrizes e campanhas diversas no website da empresa, demonstrando que as
empresas estdo preocupadas em garantir que os servigos de T1I estdo sendo oferecidos para os
usudrios. Seguem os registros “[...] a Companhia divulga, e disponibiliza em seu website, as
seguintes politicas e diretrizes [...]” (AERI3/GD2); “[...] acesso a Politica de Integridade, ao
Codigo de Conduta Etica e Integridade e ao link de comunicagdo com a Comissdo de Etica e
Ouvidoria, por meio do Portal do Banco na internet.” (BNBR3/GD11); “[...] Programa de
Integridade do Banco do Nordeste estdo disponiveis no portal do Banco na internet [...]”

(BNBR3/GD15) e “[...] para consulta na plataforma de comunicagdo interna ¢ no website.”

(MDIA3/GD70).

O didlogo com o quadro 2 também acontece, mormente com a descri¢do “esforcos

para garantir a disponibilidade dos servigos de TI” (MARQUES, 2023; IRWIN, 2022) ao
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monitora-los e aperfeicod-los, como expdem os registros “[...] a coleta de dados e
processamento de informagdes e o aperfeicoamento do sistema de gestdo [...]” (AERI3/GD4);
“A Maida.Health, uma empresa Hapvida, langou para todo o sistema de saude brasileiro, ainda
em 2020, um software baseado em Inteligéncia Artificial [...]” (HAPV3/GD56); “[...]
OPORTUNIDADE DE CONECTAR MAIS PESSOAS COM A NOVA TECNOLOGIA DO
5G.” (BRIT3/GD34); “Lancamos também uma versio em podcast do Codigo de Etica,
disponivel na plataforma de streaming Spotify.” (MDIA3/GD71); “[...] langamos uma
inteligéncia artificial de atendimento ao cliente que aumenta a eficiéncia do sistema de
televendas e dos nossos canais digitais.” (PGMN3/GD90) e “Em 2021, langamos o Portal de
Servicos em nosso e-commerce, com relevantes melhorias na jornada do cliente”

(PGMN3/GD92).

Outro ponto importante sdo os fragmentos de inicio ou fim dos relatorios que
sempre apresentam um e-mail para davidas, sugestdes e comentarios sobre o proprio relatorio.
Entendendo-se que o e-mail ¢ um servico de TI (CRUZ, 2012), os registros “sugestdes e
comentarios sobre o conteudo deste relatdrio podem ser enviadas pelo e-mail” (AERI3/GD6);
“Entre em contato conosco, para conversar sobre duvidas ou sugestdes referentes a esta
publicacdo [...]” (GRND3/GD43); “[...] consideragdes sobre a publicacdo podem ser enviadas
ao e-mail [...]” (HAPV3/GD66) e “[...] duvidas, reclamagdes ou sugestdes podem ser
encaminhados ao e-mail [...]” (MDIA3/GD68) entram nesta analise como atividade de

disponibilidade.

Ademais, os registros que ressaltam a acessibilidade, sobretudo a comunidade
surda e para deficientes visuais, com a disponibilidade de website em braile e libras estdo
presente nos fragmentos “As questdes de acessibilidade sdo outra vertente de atuacao
responsavel [...]” (BNBR3/GD7); “Portal do banco e internet banking com leitores de tela”
(BNBR3/GDS) e “[...] mantém seu website oficial 100% acessivel em Lingua Brasileira de
Sinais (Libras).” (MDIA3/GD72). Essas acdes, além de indicar elementos de inclusividade

nos labores da empresa, expandem o alcance das empresas para possiveis novos mercados.

Ainda como aspecto da pratica em analise, a disponibilidade ou divulgagdo de
dados e fatos no website de relagdes com investidores, além de website para comunicagdo
com as outras partes interessadas sdo objetos dos relatorios nos registros “[...] temos o site de
Relagdes com Investidores, no qual sdo divulgados fatos relevantes [...]” (AERI3/GDS); “[...]
varias plataformas de comunicacdo internas e externas, tais como intranet, internet e redes

sociais.” (BNBR3/GD28); “Acessado de qualquer dispositivo, por meio do portal estdo
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disponiveis materiais, atas de reunido, demonstracdes financeiras [...]” (BRIT3/GD40); “[...]
divulgacdo constante de informagdes pelo website de Relagdes com Investidores, e-mails alerta
e video e teleconferéncias para tratar de eventos [...]” (HAPV3/GD61); “[...] implementamos
a Pagina de Fornecedores, um website especifico com informagdes e materiais destinados a
esse publico [...]” (MDIA3/GD80) e “Plataforma de Conteddo Sempre Bem [...]”
(PGMN3/GD8g4).

Outrossim, servem de auxilio a gestdo de pessoas e a pratica Talento e Forga de
Trabalho em ITIL, os registros que demonstram a disponibilidade de servigcos de TI para
capacitacao, treinamentos e eventos para interessados “Disponibilizado pelo WhatsApp, o link
para a plataforma ja direcionou mais de 2.000 clientes e potenciais clientes [...]”
(BNBR3/GD19); “[...] foram transmitidos ao vivo pelos canais da Red FIM e do Banco do
Nordeste no YouTube.” (BNBR3/GD20); “O evento de langamento foi transmitido, ao vivo,
em nossas redes sociais [...]” (BRIT3/GD35); “A transmissao acontece via link, num canal
privado do YouTube.” (BRIT3/GD42) e “Em 2021, 645 médicos participaram de treinamentos
presenciais ou por meio da plataforma Ensine Online, disponibilizados pelo Hapvida.”

(HAPV3/GD64).

Por fim, a empresa PGMN3 traz registros que podem denotar para o pesquisador
arelacdo entre gerenciamento da disponibilidade e tendéncia omnichannel no varejo. Fala-se
que ha essa relagdo, pois a cultura omnichannel consiste em trazer uma disponibilidade de
diversos canais e acessos para o usuario do servigo de TI (RIBEIRO, 2021). Os registros sao
“[...] presenca omnichannel, que resultou na expansdo consideravel de nossos canais digitais
[...]” (PGMN3/GD81); “Canais digitais: Nossas lojas fisicas sao 100% integradas aos canais
digitais [...]” (PGMN3/GD85) e “Cultura Omnichannel: Focada na experiéncia do cliente,

contamos com multiplos canais: televendas, site e aplicativo [...]” (PGMN3/GD86).

Nesse sentido, as diversas nuances que envolvem a pratica gerenciamento da
disponibilidade aparecem no acervo de registros mediante atividades pontuais, indicando a
todo momento como os servigos de TI estdo sendo ofertados para os usuarios. E interessante
notar que a pratica em analise dialoga com a gestao de requisi¢do de servigo em uma relagao
muito proxima do paradigma servidor/cliente na ciéncia da computacdo, na qual, nesta
analogia, o servidor seria aquele responsavel por garantir a disponibilidade do servigo

enquanto o cliente seria o requisitante deste servigo.
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5.3.10 Gerenciamento de Incidente (GI)

A analise da pratica Gerenciamento de Incidente a luz da ITIL 4 nos relatérios
anuais das empresas observadas permitem reunir um baixo acervo textual, mas que se conecta
com os desafios atuais para o ano de 2021 — ano dos relatorios — e € capaz de dar evidéncias
que a pratica se apresenta mediante reafirmacao da pratica e maxime pela apresentagao dos

setores que possuem a competéncia de gerir os incidentes pelos quais as empresas passaram.

Sendo assim, destacam-se as a¢des ou setores das organizacdes responsaveis
por identificar, registrar, classificar, priorizar e resolver os incidentes apresentados nas
unidades de registro “CANAL DE DENUNCIAS: Recebe as manifestagdes de duvidas e
relatos de casos que possam caracterizar violagdo [...]” (AERI/GI2); “[...] sua dentncia pode
ser feita de forma andnima clicando aqui ou por meio de nossa Ouvidoria.” (BNBR3/GI4);
“[...] a nova diretoria [...] atendeu a cerca de 300 consultas diversas, como duvidas sobre
conflitos de interesses, duvidas de profissionais, praticas de compliance da empresa |[...]”
(HAPV3/GI7); “Disponibilizamos aos colaboradores e outras partes interessadas o Canal Etico,
uma ferramenta de notificagio de condutas contrarias ao nosso Codigo de Etica e as demais
politicas internas.” (MDIA3/GI10) e “Canal Confidencial: Praticas ou suspeita de praticas
contrarias as regras [...]” (PGMN3/GI13). Esses registros podem demonstrar para o
pesquisador que as empresas em alguma medida preocuparam-se em restaurar o oferecimento
dos servicos mesmo com as dificuldades (MARQUES, 2023), mantendo a sua

sustentabilidade.

Apenas uma empresa traz o registro com reafirmagdo da pratica sem citar uma
atividade especifica, indicando a nao interrup¢ao das atividades mesmo com os desafios,
sobretudo as dificuldades decorrentes da pandemia da Covid-19. Segue a unidade de registro
“Apesar dos desafios, seguimos nossas atividades na cadeia energética, sem interrupgdes,

atuando na indistria de manufatura para geragdo de energia edlica.” (AERI/GI1).

A pouca quantidade de registro permite ao pesquisador afirmar que as empresas
demonstram em seus relatorios que ha, até certo ponto, o gerenciamento de incidentes, mas
ndo ¢ possivel dizer em que grau essa pratica afetam os servicos de TI dentro das

organizagdes.
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5.3.11 Gerenciamento de Liberagdo (GL)

A analise da pratica Gerenciamento de Liberacio a luz da ITIL 4 permite ao
pesquisador perceber uma baixa quantidade de registros dessa pratica nos textos, apesar de
apresentar brevemente atividades especificas dessa pratica através de servicos de TI novos ou

modificados, além do destaque para a transformacdo digital em alguns textos.

Incialmente, destacam-se os registros “Ao longo do ano de 2021, foram realizadas
melhorias nos sistemas e acessos [...]” (AERI3/GL1); “[...] realiza¢dao do processo de crédito
via contato telefonico [...]” (BNBR3/GL6) e “Avancamos rumo a Industria 4.0 com o piloto de
sistema MES (Manufacturing Execution System) [...]” (MDIA3/GL21) que expdem os
servicos de TI modificados que se mantém atualizados para entrega eficiente aos usudrios

dialogando com Marques (2023) e Irwin (2022) ao tratar dessa pratica.

Em seguida, pontuam-se os registros “[...] implantacdo de novas ferramentas de
controles e protecdo [...]” (AERI3/GL2); “[...] o Banco langou nova plataforma de
aprendizagem da Universidade Corporativa [...]” (BNBR3/GL4); “Novo portal de BI de
Informagdes Socioecondmicas Estaduais (publico interno)” (BNBR3/GL9); “[...] a empresa de
telecomunicagdes que mais cresce no Nordeste, langou sua primeira agente virtual.”
(BRIT3/GL13); “Langamos também uma versdo em podcast do Codigo de Etica, disponivel na
plataforma de streaming Spotify.” (MDIA3/GL20); “A plataforma de inteligéncia artificial
Gupy agiliza o processo seletivo [...]” (MDIA3/GL22) e “Em 2021, iniciamos a implementacao
de um software que torna o nosso processo de sele¢do de fornecedores ainda mais estruturado
e eficaz.” (PGMN3/GL27) indicativos de que novos servicos de TI sdo criados para solucionar

problemas dos usuarios, gerando valor para a empresa.

E valido ressaltar os registros “As microfinangas sdo parte da revolucio digital,
intensificada durante a pandemia. Solug¢des digitais como o App Crediamigo, o Crediamigo
Digital e o Agroamigo Net [...]” (BNBR3/GLS5); “Decidimos internalizar nossas lojas online e
o inicio da pandemia, em 2020, acelerou essa transformacao digital.” (GRND3/GL16) e “[...]
o combate a Covid-19 acelerou o processo de implementagdo da telemedicina no Sistema
Hapvida [...]” (HAPV3/GL17) que trazem o tema “Pandemia do Covid-19” como

catalisador da transformacio digital.

Por fim, destaca-se o planejamento de solugdes em TI, muito correlacionado ao
gerenciamento de liberagdo, uma vez que busca analisar as necessidades dos usudrios e da

organizagao para propor novos servigos ou atualiza¢des. Segue a unica unidade de registro
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que traz esse assunto “O PETI ¢ avaliado e revisado anualmente, e suas projecdes sdo adaptadas
para os 5 (cinco) anos subsequentes, de acordo com a estratégia empresarial definida pelo

Banco do Nordeste.” (BNBR3/GL7).

Dessa forma, o gerenciamento da liberacdo surge nos relatérios mais associado a
datas para ocorréncias de atividades especificas em TI, em detrimento de trazer um
planejamento bem estruturado para implantagao dos servicos. Sendo assim, o pesquisador se
questiona se essa lacuna surge, pois as empresas ndo se preocupam com o assunto ou tem uma
importancia estratégica que o torna confidencial? A andlise dos relatorios, permite afirmar
apenas que os registros sao poucos e que alguns servigos de TI sdo criados e atualizados nas

empresas observadas.

5.3.12 Gerenciamento de Nivel de Servico (GNS)

Para o Gerenciamento de Nivel de Servico a luz da ITIL 4, apenas trés empresas
reservaram um breve momento ao expor a pratica através de uma acao especifica no intuito
de indicar que o gerenciamento de nivel de servigo ocorre, em alguma medida, no &mbito do
planejamento estratégico, do monitoramento de processos e do crescimento sustentavel
(MARQUES, 2023). No entanto, ndo ¢ possivel tracar mais detalhes sobre essa pratica nos
labores da empresa, uma vez que os registros encontrados sao limitados, quais sejam “O PETI
¢ avaliado e revisado anualmente, e suas projecdes sdo adaptadas para os 5 (cinco) anos
subsequentes, de acordo com a estratégia empresarial definida pelo Banco do Nordeste.”
(BNBR3/GNS1); “[...] analise diaria de todas as campanhas veiculadas nas redes sociais.”
(BRIT3/GNS2) e “Aumento da participagdo destes canais, combinando aumento no nivel de

servigo e saudavel nivel de rentabilidade.” (PGMN3/GNS3).

5.3.13 Gerenciamento de Problema (GPB)

A andlise da pratica Gerenciamento de Problema a luz da ITIL 4 nos relatorios
anuais das empresas observadas permitem reunir um baixo acervo textual, mas conversa com
as dificuldades atuais para o ano de 2021 — ano dos relatorios — e ¢ possivel dar fracas
evidéncias da pratica na empresa por meio da apresentacao de ato normativo importante para

o gerenciamento de problema e sobretudo pelas agdes de previsdo de possiveis problemas.

Desse modo, as acdes de previsibilidade ao monitorar processos e possiveis
gargalos (IRWIN, 2022) sdao expostas nos fragmentos “[...] iremos monitorar o desempenho

da nossa cadeia de fornecimento pelo Portal.” (GRND3/GPB3); “O Sistema Hapvida possui
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uma rede exclusiva que permite o controle integral e a analise em tempo real das operacdes, o
que permite acompanhar a evolugdo do atendimento oferecido aos beneficiarios.”
(HAPV3/GPB4); “A Companhia conta com equipes de seguranga da informac¢dao em duas
linhas de defesa. Para isso, realiza periodicamente testes de intrusdo e vulnerabilidade em suas
plataformas [...]” (HAPV3/GPB6) e “[...] monitoramento continuo de ameagas cibernéticas,

gestdo de vulnerabilidades e monitoramento da marca Pague Menos [...]” (PGMN3/GPB9).

Além disso, a LGPD estabelece diretrizes para as organizagdes tratarem os dados
pessoais (BRASIL, 2018). Sendo assim, entende-se que essa normativa pode e deve ter
impacto na gestdo de problemas, pois a lei indica, em carater preditivo, quais incidentes
poderiam ocorrer caso nao se cumpram os objetivos da LGPD, guiando naturalmente as
empresas para registro e classificacdo de problemas. A unica unidade de registro ¢
demonstrada a seguir “[...] adequacao a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), com grau

maximo de adequacdo [...]” (BNBR3/GPB2).

A baixa quantidade de registros permite ao pesquisador afirmar que as empresas
demonstram em seus relatorios que ha, até certo ponto, o gerenciamento de problemas
representados por agdes especificas de previsibilidade, mas ndo € possivel dizer em que grau

essas praticas afetam os servigos de TI dentro das organizagoes.

5.3.14 Gerenciamento de Requisi¢do de Servico (GRS)

A analise da pratica Gerenciamento de Requisicao de Servico a luz da ITIL 4
permite ao pesquisador observar um consideravel acervo de registros nos relatorios das
empresas estudadas. Desse modo, os fragmentos conversam com caracteristicas importantes
dessa pratica ja apresentadas no quadro 2 deste trabalho, como esfor¢os da alta gestdo para
garantir acesso ao usuario, bem como a composicao de canais responsivos garantindo boa
experiéncia de TI para o cliente sugeridas por Arguedas (2021), Arguedas (2022), Santosa e
Mulyana (2023) e Marques (2023).

A leitura dos textos demonstra em varios momentos a preocupacao das empresas
em deixar claro que elas estdo preocupadas em oferecer canais de atendimento e ouvidorias
responsivos aos requisitantes. Desse modo, ¢ de acordo com os textos, os usudrios terdo a
disposicdo esses servicos de TI quando solicitarem, como mostram os registros “[...] sua
dentncia pode ser feita de forma andnima clicando aqui ou por meio de nossa Ouvidoria.”
(BNBR3/GRS14); “O denunciante pode inserir e atualizar informagdes, bem como

acompanhar o status da denuncia, mesmo que andnima, por meio do nimero de protocolo
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fornecido no ato do registro.” (GRND3/GRS39); “[...] o Programa Sentinela auxilia na adesao
e na pratica de uma conduta transparente e integra [...]” (HAPV3/GRS46) e “[...] mantivemos
a disposi¢do canais de didlogo para contato com o time de Sustentabilidade, entre eles telefones,

reunides, e-mail, visitas, SAC e Canal Etico.” (MDIA3/GRS60).

Alguns registros tratam dos websites para comunicagdo com as partes interessadas
e estdo presente em todos os relatorios. Os textos demonstram que esses sites mantém-se
responsivos aos requisitantes. Seguem os registros “[...] temos o site de Relagdes com
Investidores, no qual sdo divulgados fatos relevantes, avisos, relatérios de desempenho [...]”
(AERI3/GRS4); “[...] Relatérios anuais de Resultados e Impactos do FNE
(www.bnb.gov.br/etene/relatorios-fne), principal funding do Banco do Nordeste, que apresenta
informagdes sobre o desempenho institucional [...]” (BNBR3/GRS15); “Acessado de qualquer
dispositivo, por meio do portal estdo disponiveis materiais, atas de reunido, demonstracdes
financeiras, politicas, procedimentos, informes de Governanga [...]” (BRIT3/GRS34); “[...] o
Sistema Hapvida divulga, de forma clara e transparente, em seu website, as agdes prioritarias
para assegurar a seguranca digital dos seus beneficiarios [...]” (HAPV3/GRS47) e “[...] assista
ao video manifesto do novo posicionamento no canal da empresa no YouTube.”

(MDIA3/GRS55).

Outro ponto importante ¢ o destaque para a transformacio digital representada
por inovacdes em softwares, aplicativos e inteligéncia artificial como meio de atender as
requisicoes de servicos dos clientes, como mostram os registros “[...] canais digitais e
eletronicos de atendimento, como: Internet Banking, Mobile Banking, Caixas de
Autoatendimento e Centro de Relacionamento com Clientes ¢ de Informagao ao Cidadao.”
(BNBR3/GRS8); “Solugdes digitais como o App Crediamigo, o Crediamigo Digital e o
Agroamigo Net [...]” (BNBR3/GRS16); “Para estar cada vez mais préxima dos seus clientes,
a Grendene também agilizou sua transformacdo digital.” (GRND3/GRS40); “[...] software
baseado em Inteligéncia Artificial que realiza triagem dos casos de pacientes [...]”
(HAPV3/GRS43) e “[...] canais digitais, oferecendo aos clientes uma jornada de compra fluida

e sem atritos.” (PGMN3/GRS62).

Como ja informado anteriormente, o inicio ou o fim dos relatérios sempre
apresentam um e-mail para que o leitor, caso queira, envie duvidas, sugestoes e comentarios
sobre o proprio relatoério, o que pode evidenciar que as equipes de atendimento ja tém a
expectativa que requisi¢cdes surjam através do e-mail disponibilizado no relatdrio publicado,

como expdem as unidades de registro “[...] sugestdes e comentarios sobre o conteudo deste
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relatorio podem ser enviadas pelo e-mail [...]” (AERI3/GRSS5); “Entre em contato conosco,
para conversar sobre duvidas ou sugestdes referentes a esta publicacdo [...]” (GRND3/GRS36)
e “Dessa forma, consideragdes sobre a publicacdo podem ser enviadas ao e-mail [...]”

(HAPV3/GRS53).

Por tultimo, ressaltam-se os esforcos da alta gestio para garantir acesso
inclusivo aos requisitantes dos servicos de TI, sobretudo a comunidade surda e aos
deficientes visuais, por meio da disponibilidade de websites em braile e em libras, tal como
expoem os registros “As questoes de acessibilidade sdo outra vertente de atuagao responsavel,
na medida em que possibilitam que os produtos e servigos ofertados [...]” (BNBR3/GRS6);
“Portal do banco e internet banking com leitores de tela” (BNBR3/GRS7) e “[...] mantém seu
website oficial 100% acessivel em Lingua Brasileira de Sinais (Libras).” (MDIA3/GRSS5S).

Dessa forma, a pratica se mostra presente nos relatorios e aludem a um impacto
nos servicos de TI sobretudo a pratica de gestdo da disponibilidade, além de estar
comprometida com atualizagdes no ambito da TI para garantir cada vez mais a entrega do
servigo ao requisitante. Entretanto, com a unica exce¢do da empresa PGMN3 no registro “UP
Code: Nosso programa de Formagdo de Desenvolvedores de Sistemas com foco no processo de
aceleracao digital da nossa rede.” (PGMN3/GRS71), o pesquisador sentiu falta de os relatorios
abordarem mais sobre o setor de TI, maxime os chefes de TI e equipe de programadores que
sdo essenciais para manutencdo dos servicos. Surge entdo a pergunta: essa auséncia seria
estratégica ou as empresas nao se preocuparam em aborda-los como tema material? Os

registros dos relatorios sao limitados para responder a esta questao.

5.3.15 Habilitacdo de Mudanca (HM)

A analise da pratica Habilitacdo de Mudang¢a a luz da ITIL 4 nos relatérios
anuais das empresas objetos de estudo permitem reunir aspectos textuais que conversam com
o quadro 2 deste trabalho, notadamente as caracteristicas que indicam que os servigos de TI
mantém-se atualizados ¢ mudam conforme necessario para garantir o minimo de erros nesses
servigos como sugeridas por Arguedas (2021), Santosa e Mulyana (2023), Marques (2023) e
Irwin (2022).

Seguem as unidades de registro “Ao longo do ano de 2021, foram realizadas
melhorias nos sistemas e acessos ¢ implanta¢ao de novas ferramentas de controles e protecao,
como novos firewalls, nova plataforma de backup de dados com armazenamento e antispam.”

(AERI3/HM2); “Novo portal de BI [...]” (BNBR3/HM10); “Expandimos a nossa cobertura de
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rede ao vencer o leildo do 5G realizado pela Agéncia Nacional de Telecomunicagdes [...]”
(BRIT3/HM14); “[...] nossa area de Negocios Digitais, em parceria com a Universidade
Grendene, implementou, em abril de 2021, o Grupo de Facilitadores Digitais e a Trilha de
Transformagao Digital.” (GRND3/HM24); “[...] adquiriu um GRC — software que integra
Governanga, Risco e Compliance.” (HAPV3/HM28); “Os dados processados nesse Nucleo sao
integrados em uma plataforma tecnoldgica, na qual todos os resultados dos exames dos
beneficiarios sdo registrados automaticamente.” (HAPV3/HM30) e “Em 2021, iniciamos a
implementagdo de um software que torna o nosso processo de selecdo de fornecedores ainda

mais estruturado e eficaz.” (PGMN3/HM45).

Ademais, o leitor pode perceber também fragmentos que evidenciam mudancas
nas atividades laborais tendo os servicos de TI como suporte, tal como mostram os
registros “[...] reduzir o estoque de documentos em arquivos fisicos e viabilizar a transicdo de
futuros documentos para o formato digital.” (BNBR3/HM4); “[...] assinatura eletronica de
documentos como oficios e outros documentos [...]” (BNBR3/HMS); “Solugdes digitais como
o App Crediamigo, o Crediamigo Digital e o Agroamigo Net [...]” (BNBR3/HM7); “[...]
possibilidade de realizacdo do processo de crédito via contato telefonico com os clientes [...]”
(BNBR3/HMS); “[...] migragao das nossas lojas online para uma gestdo proprietaria do e-
commerce, mudanga que gerou crescimento no canal [...]” (GRND3/HM17) e “Em 2021,
progredimos na digitalizacdo do SGI com a contratacdo de um sistema para Gerenciamento

Eletronico de Documentos (GED) para toda a Companhia.” (MDIA3/HM33).

Desse modo, os servicos de TI aparecem junto as caracteristicas da pratica
habilitacdo de mudanca, apontando para impactos diretos nesses servigos a partir de
atividades especificas que indicam que as empresas estdo comprometidas com as mudancgas

no setor TI para favorecimento proprio e dos seus stakeholders.

5.3.16 Monitoramento e Gerenciamento de Evento (MGE)

A andlise da pratica Monitoramento e Gerenciamento de Evento a luz da ITIL
4 demonstra para o pesquisador um baixo acervo de fragmentos que expdem as atividades
realizadas pelas companhias em 2021 e perpassam pela reafirmacdo da pratica e

monitoramento dos eventos em T1.

Desse modo, o proprio relatorio mostra-se como um elemento visivel da pratica,
uma vez que destaca, para todos os interessados, os eventos relevantes em TI em alguns

momentos, apesar de ndo afirmar que ha essa notificacao clara para os membros do setor de
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TI. Sendo assim, a reafirmagdo de eventos em servigos de TI estd representada nos registros
“[...] TEREMOS A OPORTUNIDADE DE CONECTAR MAIS PESSOAS COM A NOVA
TECNOLOGIA DO 5G.” (BRIT3/MGE1); “[...] a empresa de telecomunicagdes que mais
cresce no Nordeste, lancou sua primeira agente virtual.” (BRIT3/MGE3); “[...] divulgacao
constante de informagdes pelo website de Relagdes com Investidores, e-mails alerta e video e
teleconferéncias para tratar de eventos relevantes [...]” (HAPV3/MGE6) e “Com uma gestao

data driven, analisamos dados para focar nossos negocios [...]” (PGMN3/MGEI11).

Além disso, os registros “Apds o atendimento, ¢ realizada uma pesquisa digital de
satisfacdo, na qual o avaliador pode pontuar o atendimento [...]” (HAPV3/MGE7); “Por meio
dessa ferramenta, e com o auxilio de cameras de video, o atendimento e o tempo de espera sao
monitorados pelo Nucleo de Observacao e Controle (NOC) do Sistema.” (HAPV3/MGES);
“[...] Companhia estabeleceu uma meta mensal de recebimento de Notificacio de
Intermediacdo Preliminar (NIP), dividida entre as areas de negdcio, que tém por objetivo
realizar planos de agdo para reducdo dos problemas [..]” (HAPV3/MGE10) e “[...]
Gerenciamento e monitoramento de dados para tomadas de decisdo.” (PGMN3/MGE12)
remontam ao monitoramento de eventos e servicos em TI (MARQUES, 2023; IRWIN,
2022). Essas agdes correlacionam-se a gestdo de incidentes e problemas, pois em conjunto a

essas praticas investigam possiveis gargalos e ameagas a organizagao e aos servigos de TI.

Dessa forma, a pratica monitoramento e gerenciamento de eventos surgem como
auxiliadora de outras praticas em ITIL 4 e auxiliando na manutengao dos servigos de TI assim
como mostram as unidades de registro. No entanto, a pouca quantidade de registros nao
permitem um olhar geral, limitando o pesquisador a analise de doze registros e quatro

emprcesas.

5.3.17 Validacgdo e Teste de Servigo (VTS)

A pratica Validacao e Teste de Servico a luz da ITIL 4 mostra-se pouco presente
no decorrer dos textos, resumindo-se a poucas atividades mencionadas que indicam
rapidamente que houve testes em servigos de TI criados ou modificados nas empresas HAPV?3
e PGMN3 (MARQUES, 2023; IRWIN, 2022), como mostram as unidades de registro “[...] a
equipe realizou, em 2021, testes periodicos de intrusdo e vulnerabilidade no Sistema do
Hapvida.” (HAPV3/VTS1); “Apo6s o atendimento, ¢ realizada uma pesquisa digital de
satisfacdo, na qual o avaliador pode pontuar o atendimento [...]” (HAPV3/VTS2) e “[...]
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Lancado em modo teste em 2021, nosso novo aplicativo permite uma experiéncia muito mais

personalizada para nossos clientes.” (PGMN3/VTS3).

Desse modo, ndo ¢ possivel afirmar que ndo ha servicos de TI criados ou

modificados que ndo passaram por validacao e teste, uma vez que a quantidade de registros ¢

limitada a trés fragmentos, além da abordagem qualitativa deste trabalho ser fator limitante a

tal generalizagdo. Muito menos € possivel realizar uma andlise geral dos relatdrios, pois

apenas duas empresas reservaram momentos para citar brevemente alguma acdo especifica

de teste ou validagao de servigos de T1.

Quadro 6 — Sintese dos principais achados em Gestdao de Servigos (continua).

Praticas

Principais Achados

Alicerce Teorico

Analise de Negocio

Comités, conselhos e diretorias responsaveis
pela analise de problemas;
Identificacdo e resolucdo célere de problemas.

Adames e Rojas (2022);
Marques (2023).

Central de Servico

Diversas centrais de servigos;
Treinamento do call center para entender o que o

Irwin (2022);

cliente quer; Cruz (2012).
E-mail como servigo de TI.
Design de Servigo Detalhamento de servigos de T importantes. Marques (2023).

Gerenciamento de ativos de

Planejamento dos recursos de TI e execugdo dos
servigos de TI;

Santosa ¢ Mulyana (2023);
Gatto, Possamai e Sassi

Disponibilidade

E-mail como agdo de disponibilidade;
Disponibilidade de servigos de TI para
comunidade surda e deficientes visuais;
Cultura omnichannel da PGMN3.

TI Ativos de TI como elementos de acessibilidade; (2023);
Ativos de TI para alinhamento estratégico de TI. | Marques (2023).
Gerenciamento de Avaliar, monitorar e mensurar os servi¢os de TI Arguedas (2021);
Capacidade e Desempenho ’ Marques (2023).
Servigos de TI para expor o catalogo de
. . Servicos;
Gerenc1.amento do Catdlogo Exposicao do catalogo de servigos mediante Marques (2023).
de Servigos < L
acdes sociais;
Cultura Omnichannel da PGMN3.
Gerenciameinto de . Abordagen~1 estratégica da T como item de Marques (2023).
Configuracdo de Servigos configuragao.
Gerenciamento de Reafirmagdo da pratica com énfase na pandemia
Continuidade de Servigos da Covid-19. P b Marques (2023).
Disponibilizacdo de politicas, normas ¢
campanhas no website da empresa;
Monitoramento e aperfeigoamento dos servigos
Gerenciamento de de TT; Marques (2023);

Trwin (2022).

Setores responsaveis por identificar, registrar,

Servico

sustentavel.

Gerenciamento de Incidente . . . Marques (2023).
classificar, priorizar e resolver os incidentes.
Servicos de TI se mantém atualizados. Criacao

Gerenciamento de de novos servigos de TI; Marques (2023);

Liberagdo Pandemia do Covid-19 como catalisador da Irwin (2022).
transformacao digital.

Gerenciamento de Nivel de | Monitoramento de processos e crescimento Marques (2023),
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Praticas

Principais Achados

Alicerce Teorico

Gerenciamento de Problema

LGPD como previsibilidade;
Monitoramento de processos e possiveis
gargalos.

Irwin (2022).

Geaenc%imeélt%drev

Re uisi 80 e e ico

Oferta de canais de atendimento e ouvidorias
responsivos;

grr)ﬂ%%%‘g&agal%(;hgltal em inovacao de softwares,

Arguedas (2021);
Arguedas (2022);

Santosa e Mulyana (2023);
Marques (2023).

Acesse-inelistvo-aosrequisttantes:
Servigos de TI atualizam-se conforme
necessidade;

Arguedas (2021);
Santosa e Mulyana (2023);

Validagao e Teste de

Testes em servicos de TI criados ou modificados

Hab111 tac;ao de Mudanga Mudangas nas atividades laborais suportadas i\r/l;fglésogzz(;x)’
pelos servigos de TL. Marques (2023);

Monitoramento e Monitoramento de eventos e servigos de T1 Irwin (2022).

Gerenciamento de Evento diversos. Marques (2023);

Irwin (2022).

Servigo em HAPV3 e PGMN3.

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

O quadro 6 traz um resumo dos principais achados durante a etapa de tratamento
dos resultados, inferéncias e interpretagoes do pesquisador para formagao da analise do grupo
Gestao de Servigos em ITIL 4, bem como destaca os autores que deram fundamento teorico a

analise de conteudo direta categorial deste trabalho.

5.4 Gestio Técnica

A Gestao Técnica apresenta-se associando tecnologia da informacdo ao
gerenciamento de servigos na ITIL 4 (BALDISSERA, 2022; IRWIN, 2022). Apesar de ter
apenas trés praticas, ela trata de temas diretamente relacionados aos servicos de TI ou ao
setor de TI (MSP360, 2023). Nesse sentido, 3 praticas de gestdo técnica sdo indicadas pela
ITIL 4 para melhor entrega de servicos de TI pelas organizagdes, quais sejam:
1)Gerenciamento de Implantacdo, 2)Gerenciamento de Infraestrutura e Plataforma e

3)Desenvolvimento e Gerenciamento de Software.

5.4.1 Gerenciamento de Implantagdo (GIP)

O Gerenciamento de Implantacdo a luz da ITIL 4 apresenta-se em poucos
momentos nos fragmentos de textos dos relatérios. A pratica esta intrinsecamente associada
a gestao da liberacdo, uma vez que esta preocupa-se com a criacdo ou modificagdo de
servicos de TT (MARQUES, 2023; IRWIN, 2022) e a implantacdo da continuidade a essa
pratica organizando e agendando o lancamento desses servigos (SANTOSA; MULYANA,
2023; MARQUES, 2023; IRWIN, 2022). Nesse sentido, os registros perpassam pela pratica
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a partir da reafirmacdo dessas atividades até o destaque da pandemia como elemento

propulsor da implantacao.

Inicialmente, destaca-se a aspecto organizacdo ¢ agendamento para modifica¢ao
ou atualizacao de servicos de TI que dialoga com Santosa ¢ Mulyana, (2023), Marques
(2023) e Irwin (2022) ao pontuar a caracteristica “organizacdo e agendamento na implantagao
dos servigos de TI” também apresentada no quadro 3 deste trabalho. Seguem as unidades de
registro que confirmam a andlise “Iniciada em 2020, a sexta fase de expansdo da Aeris trouxe
incrementos significativos na producao [...] coleta de dados e processamento de informacdes,

aperfeicoamento do sistema de gestdo, dentre outros.” (AERI3/GIP1) e

[...] Desenvolvido em parceria com a Roche Diagnostics, foi inaugurado no més de
novembro de 2020, em Recife (PE), um polo de medicina diagndstica com gestdo
inteligente, o Nucleo Técnico Operacional (NTO). (HAPV3/GIP11).

Em seguida, uma quantidade um pouco maior de registros também pontuam o
atributo organizacdo e agendamento para implantacdo de novos servicos de TI que
também que dialoga com Santosa e Mulyana, (2023), Marques (2023) e Irwin (2022) ao
destacarem a caracteristica “organizagdo e agendamento na implantagcdo dos servigos de TI1”
apresentada no quadro 3 deste trabalho. Os registros sdo “O ANO DE 2021 VAI FICAR
MARCADO NA NOSSA HISTORIA. [...] TEREMOS A OPORTUNIDADE DE CONECTAR
MAIS PESSOAS COM A NOVA TECNOLOGIA DO 5G.” (BRIT3/GIP6); “Decidimos
internalizar nossas lojas online e o inicio da pandemia, em 2020, acelerou essa transformagao
digital.” (GRND3/GIP9); “Em maio, implantamos o Check-in Satde, aplicativo que exige o
preenchimento diario do colaborador para acompanhamento do seu estado de saude [...]”
(MDIA3/GIP16) e “[...] Também em 2021 lancamos uma inteligéncia artificial de atendimento
ao cliente que aumenta a eficiéncia do sistema de televendas e dos nossos canais digitais.”

(PGMN3/GIP20).

E interessante ressaltar o registro do relatorio da empresa HAPV3 “Como
evidenciado ainda em 2020, o combate a Covid-19 acelerou o processo de implementagdo da
telemedicina no Sistema Hapvida [...]” (HAPV3/GIP10) que demarca a pandemia da Covid-19
como fator impulsionador para a implantagao de servicos de TI na empresa. A pandemia do

Covid-19 intensificou a demanda por maiores investimentos em novas tecnologias, de
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modo que a transformag¢do digital se tornou inevitdvel nas empresas (INDEPENDENTE

EVALUATION GROUP, 2021).

Além disso, a empresa BNBR3 destaca o gerenciamento de implantacdo como
atividade incluida no planejamento estratégico do setor de TI. Segue o registro que confirma
a analise “O PETI ¢ avaliado e revisado anualmente, e suas projecoes sao adaptadas para os 5
(cinco) anos subsequentes, de acordo com a estratégia empresarial definida pelo Banco do

Nordeste.” (BNBR3/GIP4).

Por fim, a reafirmagdo da pratica surge em apenas um momento no registro “Em
2021, o Banco do Nordeste implementou varios projetos de TIC, buscando melhorar a

eficiéncia operacional [...]” (BNBR3/GIPS).

Desse modo, a pratica em andlise estd presente nos relatorios e apesar de
apresentar poucos registros, ddo indicios que as atividades para langamento de servigos de TI
estdo sendo realizadas, pois as meng¢des as atividades especificas sobrepujam a mera
reafirmagdo da pratica na empresa, dando maior validade para o fragmento do relatério e

maior seguranga para o leitor.

5.4.2 Gerenciamento de Infraestrutura e Plataforma (GIFP)

A quantidade limitada de registros restringe a analise da pratica Gerenciamento
de Infraestrutura e Plataforma a luz da ITIL 4 nos relatorios. Os Gnicos quatro registros
dao fracas evidéncias de que ha comprometimento por parte das empresas em supervisionar
as plataformas que oferecem servicos de TI (MARQUES, 2023). Os registros sdo “RISCO
TECNOLOGICO [...]” (AERI3/GIFP1); “[...] a equipe realizou, em 2021, testes periddicos de
intrusdo e vulnerabilidade no Sistema do Hapvida.” (HAPV3/GIFP2); “[...] reafirma seu
compromisso com as pessoas com deficiéncia auditiva e mantém seu website oficial 100%
acessivel [...]” (MDIA3/GIFP3) e “Atualizagdo do site ASG realizada pela area de
Comunicagao [...]” (PGMN3/GIFP4).

5.4.3 Desenvolvimento e Gerenciamento de Software (DGS)

A analise da pratica Desenvolvimento e Gerenciamento de Software a luz da
ITIL 4 surge no decorrer dos fragmentos de texto em poucos momentos, mas em boa parte
por indicios de administracdo e manuten¢do de softwares, aplicativos, inteligéncias artificiais,
websites, sistemas de gestao entre outros servigos de TI, como expdem os registros “Solugdes

digitais como o App Crediamigo, o Crediamigo Digital e o Agroamigo Net [...]”
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(BNBR3/DGS1); “A Maida.Health, uma empresa Hapvida, langou para todo o sistema de saude
brasileiro, ainda em 2020, um software baseado em Inteligéncia Artificial [...]”
(HAPV3/DGS2); “Implantamos um novo sistema de recrutamento e selecdo [...] A plataforma
de inteligéncia artificial Gupy [...]” (MDIA3/DGS9) e “[...] Em 2021, iniciamos a
implementagao de um software que torna o nosso processo de selecao de fornecedores ainda
mais estruturado e eficaz.” (PGMN3/DGS17). Esses registros relacionam-se a caracteristica

“websites e softwares responsivos” sugerido no quadro 3 a partir de Irwin (2022).

E importante destacar que, de todos os relatorios, a empresa PGMN3 foi a tnica
a preocupar-se em trazer como tema material o treinamento ou formacio da equipe de
desenvolvedores e programadores, agdo essencial para que os servigos de TI sejam criados
e principalmente mantidos para os usuarios (ADAMES; ROJAS, 2022). Segue a unidade de
registro “UP Code Nosso programa de Formagdo de Desenvolvedores de Sistemas com foco
no processo de aceleragdo digital da nossa rede. [...] A proposta do programa é promover
desenvolvimento profissional, ndo apenas para mao de obra interna da Companhia [...]”

(PGMN3/DGS16). Nao hd mengao aos chefes de TI nos relatorios.

Desse modo, a pratica esta presente em alguns momentos dos relatorios e indicam
impactos diretos nos servigos de T através de acdes como a manutengao e atualizacao desses
servicos. No entanto, o pesquisador sentiu que ha uma lacuna em todos os relatérios
analisados para a representag¢do da lideranca ou chefia de TI. Dessa lacuna, surge a questdo
se as empresas nao se comprometeram em colocar esses chefes como tema material dos textos
ou eles sdao tdo importantes que se decidiu estrategicamente ndo apresenta-los ao longo dos

relatorios.

Quadro 7 — Sintese dos principais achados em Gestao Técnica.

Prdticas Principais Achados Alicerce Teorico
‘ Organizacdo e agendamento de servigos de TI Santosa ¢ Mulyana (2023);
Gerenciamento de novos e atualizados;

Marques (2023);

Implantagio BNBR3 traz a implantagdo embutida no Plano Trwin (2022).

de TI.

Gerenciamento de
ft ’ Supervisdo de plataformas de TI. Marques (2023).

I goctrutil a e Plataf P
< &

Desenvolvimento e Manuteng@o de softwares, aplicativos e IA; Adames e Rojas (2022);
n mn d S Irwin (2022).
1

Pregramadtvele desenvolvedores e

ore c1a o tn o ~ffuyaro
ere—cta—e—to—e—ottware

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

O quadro 6 traz um resumo dos principais achados durante a etapa de tratamento
dos resultados para formagao da analise da Gestao Técnica em ITIL 4, bem como destaca os

autores que deram fundamento tedrico a analise de conteudo direta categorial deste trabalho.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta investigacdo foi compreender as praticas de governanga de TI
apresentadas pelas empresas cearenses listadas na bolsa de valores em seus relatorios anuais a
luz da ITIL em sua versdao 4. Com vistas a cumprir esse objetivo, realizou-se uma pesquisa
qualitativa, descritiva, com estratégia de estudo de caso multiplo. Os dados foram coletados por
analise documental e tratados a partir da analise de contetdo direta categorial.

A andlise dos dados permitiu ao pesquisador reconhecer um grande acervo de
unidades de registro que se relacionam as praticas da Gestdo Geral, sobretudo nas
particularidades e caracteristicas do Gerenciamento da Estratégia, Gerenciamento de Projetos,
Gerenciamento de Relacionamento, Gerenciamento de Talento ¢ For¢a de Trabalho ¢ Medigao
e Relatorios. A aproximagdo dessas praticas indica uma perspectiva holistica dos relatérios, na
medida em que tentam conversar com os diferentes leitores a comegar da demonstragao de
atividades comuns as empresas, como definicdo de planos de a¢do, missao, objetivos, projetos,
além de gestdo de pessoas e demonstragao de dados estatisticos.

O pesquisador entendeu previamente que os documentos tinham um carater parcial,
uma vez que as empresas utilizam esses relatorios nao s6 para cumprir a exigéncia normativa
da Comissdo de Valores Mobilidrios, mas também para aumentar, manter ¢ renovar o seu
relacionamento com as diferentes partes interessadas. Nesse sentido, praticas como
Relacionamento e Medigdo e Relatorios naturalmente se fazem presentes em grande parte dos
relatdrios. Desse modo, o objetivo especifico a) apresentado inicialmente foi atingido, uma vez
que a leitura dos relatorios indica que as empresas ndo se preocuparam em relacionar a todo
momento as praticas da Gestdo Geral aos departamentos de TI, mas o conteudo latente denota
para uma influéncia indireta nos servi¢os de TI pelas praticas dessa dimensao.

A dimensao da Gestao de Servicos, apesar de ser o cerne do framework ITIL,
apresenta-se de modo assimétrico ao longo dos textos, tendo em vista que o acervo de unidades
de registro manifesta-se em maior nimero apenas nas praticas Central de Servigos,
Gerenciamento de Ativos de TI, Gerenciamento de Disponibilidade, Gerenciamento de
Requisi¢ao de Servigo e Habilitagdo de Mudanca. Nos fragmentos de texto em que aparecem,
essas praticas aludem a um impacto direto nos servigos de TI. O redator ndo faz apenas uma
aproximac¢ao simploria com os textos da literatura apresentada, mas busca trazer ao leitor um
conjunto de atividades especificas para entendimento claro de como essas praticas estdo sendo

utilizadas na criacdo e manutencdo dos servigos de T1 para geracao de valor.
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As outras praticas da Gestdo de Servigos apresentam-se esporadicamente nos
textos, apontando influéncia direta os servicos de TI, mas sem que se fornecam registros
suficientes para que se facam afirmacdes e andlises mais alinhadas as caracteristicas
apresentadas pelo ITIL 4. Dessa forma, o objetivo especifico b) apresentado inicialmente foi
alcangado, demonstrando para o pesquisador uma heterogeneidade das praticas nos relatorios.

Por fim, a dimensdo da Gestao Técnica apresenta-se nos relatorios de forma muito
breve e objetiva, dando destaque principalmente para as praticas de Gerenciamento da
Implantagao e Desenvolvimento e Gerenciamento de Software, mediante demonstragdo de
atividades pontuais que indicam impactos diretos na gestdo dos servicos de TI, como
atualizagdo e criacdo de servigos, além de treinamento de programadores e desenvolvedores em
certa medida. A lideranga de TI ndo ¢ mencionada em nenhum dos relatdrios. Sendo assim, a
analise mencionada permite ao pesquisador afirmar que foi possivel compreender as praticas
de Gestao Técnica nos relatorios das empresas sujeitos da pesquisa — objetivo especifico c) —,
mesmo que as unidades de registro sejam limitadas.

Destarte, os caminhos desta pesquisa permitiram responder a questdo de pesquisa,
mostrando para o pesquisador e para o leitor que, de modo amplo, as praticas de Gestdo Geral
sobrepujam as praticas de Gestdo de Servigos e de Gestdo Técnica nos relatdrios. Isso pode
acontecer em decorréncia da estrutura comum dos relatorios que pretendem dar uma perspectiva
abrangente da empresa, sem prender-se a departamentos ou a assuntos especificos. Esse
destaque para a Gestdo Geral também pode ser uma decisdo estratégica das empresas em nao
querer demonstrar para as possivels ameacas externas quais sdo 0s seus atores principais na
geracao de valor em servigos de T1.

Apesar da técnica de coleta de dados e do corpus documental indicarem uma maior
facilidade no acesso ao material, o pesquisador sentiu limitacdo textual, isto ¢, o redator dos
relatorios tateia em alguns momentos os temas que tocam diretamente nos servigos de T1, mas
ao mesmo tempo nao fornece acervo textual suficiente para que se realize uma analise mais
ajustada a algumas praticas do ITIL 4, deixando um vazio para entender como essas praticas se
desdobram dentro da empresa. Outrossim, a parcialidade dos documentos pode ser um fator
que afete a validacdo dos resultados apresentados aqui. No entanto, ¢ importante ressaltar que
este trabalho ndo se propds a generalizagdo dos resultados, entendendo que seria necessaria uma
investigacdo mais proxima das empresas que ultrapasse a quarta parede da pesquisa
documental.

Outra barreira observada foi a presencga de poucos trabalhos cientificos disponiveis

em lingua portuguesa sobre a nova versao ITIL 4, de modo que o pesquisador decidiu buscar
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artigos também em linguas estrangeiras. Embora ndo haja limitacdo técnica que impeca a
utilizagdo de material em outras linguas, pode ser um indicativo de que o framework ndo esta
sendo explorado e cientificamente esmiugado em suas versdes mais atuais no Brasil. Essa
situacdo pode ser mais preocupante se entende-se que essa nova versao traz mudangas
significativas, tal qual a antiga visdo de processos em ciclo de vida de servigos tornando-se
agora na perspectiva de praticas de um sistema de valor de servico, mais abrangente e
adaptativo. Entretanto, destaca-se que esta pesquisa ja contribui para reduzir a lacuna de
trabalhos académicos brasileiros sobre ITIL.

Como proposta para pesquisas futuras, sugere-se a analise mais detalhada das
praticas do ITIL 4 restringindo-se a uma dimensao — Gestao Geral, Gestdo de Servicos ou
Gestao Técnica — em uma coleta de dados mais proxima fisicamente dos colaboradores e dos
gestores, como em entrevistas, questiondrios ou observacao. Havendo barreiras nessa coleta
sugerida, € possivel seguir também um caminho metodologico no qual o pesquisador obtém
informagdes dos usudrios dos servigos de TI dessas empresas e realiza a andlise de uma das
dimensdes do ITIL 4. Outra maneira de abordar a ITIL 4 € realizando uma andlise ainda mais
detalhada das diversas nuances de uma das praticas apresentadas e entendendo como ela

influencia os stakeholders e como ¢ influenciada pelas atividades de cada departamento.
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APENDICE A - QUADRO DE ANALISE DE CONTEUDO DOS RELATORIOS
ANUAIS DAS EMPRESAS CEARENSES DE CAPITAL ABERTO

Categoria Subcategoria | Unidade de Registro Unidade de Contexto Ne°
AERI3: criagdo de | Tendo a qualidade como marca
padrdes e | fundamental, entregamos produtos
procedimentos personalizados para clientes nacionais e

internacionais, mantendo a lideranca no GE
Brasii e com  participagdo de, 1
aproximadamente, 7% do mercado global —
excluido o mercado chinés. Isso ¢ fruto de
muito trabalho, com processos, criacao de
padrdoes e procedimentos e adocdo das
melhores praticas socioambientais.
AERI3:  estruturar, | Nesse contexto, dedicamos 2021 a
planejar, padronizar | estruturar, planejar, padronizar processos €
processos e reforgar | reforgar nosso compromisso com nossos | GE
nosso compromisso | stakeholders, a comegar por nossos| 2
com nossos | colaboradores.
stakeholders
AERI3: estd | Com 11 anos de historia, estd localizada
localizada estrategicamente no Nordeste do Brasil, em
) : . GE
estrategicamente no | Caucaia, zona metropolitana de Fortaleza 3
Nordeste do Brasil, | (CE), integrando o Complexo Industrial e
. em Caucaia Portuario do Pecém (CIPP).
Gerenciament — — — —
AERI3: Localizag¢ao | Localizagdo estratégica: Proximidade entre
0 de} . estratégica instalagdes da Aeris e grandes parques GE
Estratcgia eblicos brasileiros 4
AERI3: Esse novo | O ano de 2021 foi marcado pela renovagao
contrato, firmado até | do contrato com a Nordex Energy, no valor
2025, prevé  a | deRS$ 1,6 bilhdo, bem como pela conquista
producdo de péas|de um novo cliente, a empresa alemi GE
eolicas Siemens Gamesa. Esse novo contrato,
firmado até 2025, prevé a producao de pas 5
edlicas com capacidade equivalente a 3,8
GW de poténcia em um valor total estimado
em R$ 3 bilhoes.
AERI3: parceria | Com foco na perenidade dos negocios e na
~ firmada com  a | geragdo de valor, a visdo de longo prazo foi
Gestdo Geral : . .
Falconi Consultores | reforcada em 2021, a partir da parceria
firmada com a Falconi Consultores, no
ultimo trimestre do ano. Entre os principais
objetivos da iniciativa estdo a padronizagao G6E

de processos, o fortalecimento da cultura
corporativa e o desenvolvimento de metas
aplicdveis aos diferentes niveis da
Companhia, de modo a garantir o
alinhamento interno
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AERI3: trabalho para
aplicacao das
recomendacdes  do
Guia de
Implementacdo dos
Objetivos de
Desenvolvimento
Sustentavel (ODS)

Nesse sentido, em 2020 a Companhia deu
inicio a um trabalho para aplicagdo das
recomendagdes do Guia de Implementagado
dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) em sua estratégia
corporativa. A partir de um amplo
diagnodstico, que considerou iniciativas
desenvolvidas e potencial de contribui¢do a
Agenda, foram definidos os ODS
prioritarios para o negdcio (

GE

AERI3: a proposicao
de indicadores e
metas relativos a
esses ODS, a serem
monitorados, ficou
sob responsabilidade
do Grupo de
Trabalho (GT) dos
ODS

Ao longo de 2021, a proposicao de
indicadores e metas relativos a esses ODS,
a serem monitorados, ficou sob
responsabilidade do Grupo de Trabalho
(GT) dos ODS — formado pelas areas de
Comunicagdo e Inteligéncia  Social,
Exceléncia Operacional, Meio Ambiente e
Saiude da Companhia.

GE

Gerenciament
oda
Estratégia

AERI3: integrar
ainda mais os ODS a
estratégia

Para 2022, a Companhia direcionara
esforgos para integrar ainda mais os ODS a
estratégia, bem como para comunicar seu
compromisso com a Agenda junto aos seus
principais stakeholders.

GE

AERI3: Etica,
transparéncia e
responsabilidade

marcam a conduta
corporativa da Aeris,
desde a sua fundagao.

Etica, transparéncia e responsabilidade
marcam a conduta corporativa da Aeris,
desde a sua fundagdo. Tais premissas foram
fortalecidas com o ingresso da Companhia
no Novo Mercado, segmento da B3 com
requisitos de governanga mais rigorosos
que os previstos na legislacdo. A estrutura
de gestdo da Companhia reflete tais
requisitos

GE
10

AERI3: A
Assembleia Geral
Ordinéaria (AGO)
representa a instancia
maxima decisoria

A Assembleia Geral Ordinaria (AGO)
representa a instdncia maxima decisoria e
ocorre anualmente, em carater obrigatorio,
permitindo a participacdo de todos os
acionistas. Fazem parte também da
estrutura de governanga o Conselho de
Administragdo e a Diretoria Executiva,
assessorados pelo Comité de Auditoria

GE
11

AERI3: definir o
nivel e o grau de
exposi¢do que a
Aeris estd disposta a
aceitar na execucao
de suas estratégias

Orgao responsavel pela eleicdo e
destituicdo dos diretores, o Conselho de
Administragdo também estabelece as
atribuicoes dos executivos, realiza a
supervisao e avaliagdo periodica dos riscos,
além de definir o nivel e o grau de
exposicao que a Aeris esta disposta a aceitar
na execuc¢ao de suas estratégias de negocio
e na condugdo das atividades. As reunides

GE
12
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ordinarias sdo realizadas quatro vezes por
ano — e extraordinariamente sempre que
Necessario.

AERI3: contribui
para a meta 5.5 da
Agenda 2030 para o
Desenvolvimento

Sustentavel, proposta
pela ONU

Em 2021, a Companhia manteve duas
conselheiras, o equivalente a 40% dos
membros que compde o Orgdo. Assim,
contribui para a meta 5.5 da Agenda 2030
para o Desenvolvimento Sustentavel,
proposta pela ONU, que desafia a sociedade
a “garantir a participacao plena e efetiva das
mulheres e a igualdade de oportunidades
para a lideranca em todos os niveis de
tomada de decisdo na vida politica,
econdOmica e publica” — o que inclui
estruturas de governanga das empresas.

GE
13

AERI3: metas
individuais para toda
lideranga relativas a
aspectos ambientais,
sociais e de
governanga (ESQG).

O Conselho Fiscal ¢ composto por no
minimo trés ¢ no maximo cinco membros
efetivos, com igual numero de suplentes.
Acionistas ou ndo, todos sdo eleitos e
destituiveis a qualquer tempo pela
Assembleia Geral, podendo ser
reconduzidos ao cargo. Com o objetivo de
incorporar cada vez mais a
sustentabilidade, desde 2020, a Aeris adota
metas individuais para toda lideranga
relativas a aspectos ambientais, sociais e de
governanga (ESG).

GE
14

AERI3: POLITICAS
DE COMPLIANCE

POLITICAS DE COMPLIANCE:
Conjunto de politicas criadas para balizar a
conduta da Companhia em relacdo a trés
temas: (1) Combate a Corrupgdo e
Relacionamento com a Administragao
Publica, (ii) Prevencao de Fraudes, Colusao
e Coacdo e (iii) Pratica Concorrencial e
Antitruste.

GE
15
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AERI3: gestao
adequada dos riscos e
oportunidades

A Aeris entende que riscos sdo inerentes a
qualquer negdcio e o tratamento destes visa
reduzir a probabilidade de ocorréncia dos
eventos de incerteza e reduzir o impacto
gerado nos resultados da Companhia. Desta
forma, a gestdo adequada dos riscos e
oportunidades  constitui um  fator
fundamental &  sustentabilidade dos
negocios no longo prazo.

GE
16

AERI3: ~ RISCO
ESTRATEGICO

RISCO ESTRATEGICO: esta associado a
tomada de decisdo da alta Administracgdo e
pode gerar perda substancial no valor
economico da Aeris.

GE
17

AERI3:  principais
fabricantes de

Com uma area construida de 225.892,74
m?, dedicada a fabricagdo de pas para

GE
18
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equipamentos

originais de turbinas
edlicas (OEM) da
industria, que
historicamente

dependiam de
producdo interna,
terceirizam a
fabricagao de

algumas de suas pas

aerogeradores, a Companhia expandiu suas
instalagdes em 2020 para ampliar a
producdo, a fim de executar novos projetos,
para diferentes clientes. De longo prazo, os
contratos firmados com esses clientes
preveem a entrega de volumes anuais
minimos de conjuntos de pas edlicas. Com
a oferta da Aeris, muitos dos principais
fabricantes de equipamentos originais de
turbinas eolicas (OEM) da industria, que

Gestdo Geral
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eolicas, que | historicamente dependiam de producao
passaram  a  ser | interna, terceirizam a fabricacao de algumas
geradas pela | de suas pas eodlicas, que passaram a ser
Companbhia, em | geradas pela Companhia, em unidades
unidades fabris | fabris estrategicamente localizadas, com
estrategicamente qualidade superior e custo altamente
localizadas competitivo em escala global.

AERI3: Relagdes | Relagdes solidas, baseadas em confianga e
solidas, baseadas em | transparéncia, com a entrega de produtos e
confianga e | servigos de qualidade e exceléncia, sdo a

transparéncia, com a

estratégia da Aeris para seguir crescendo.

entrega de produtos e | Desde o inicio das operacdes fabris da GE
servicos de qualidade | Companhia em 2012, houve aumento 19
significativo no portf6lio de novos clientes
e extensao de contrato com parceiros que ja
integravam a carteira.
AERI3: Ciente da| Ao final de 2021, a Companhia tinha 17
relevancia que o | linhas de produgdo ativas, sendo 11 linhas
periodo de ramp up | maduras e seis linhas em processo de
tem para o negdcio, a | amadurecimento — em operagao ha menos
Aeris estruturou uma | de um ano. Essas linhas produziram um
area dedicada | total de 2.282 pas, o suficiente para equipar
exclusivamente a | 760 aerogeradores — uma vez que cada
€SS€ Processo aerogerador utiliza um conjunto de trés pas,
complementares e balanceadas entre si. GE
Ciente da relevancia que o periodo de ramp 20
up tem para o negdcio, a Aeris estruturou
uma 4rea dedicada exclusivamente a esse
processo, com uma equipe focada no
desenvolvimento de ferramentas e métodos
de gestdo que, além de garantirem os
resultados dos projetos em curso, geram
conhecimento para aplicagdes futuras
AERI3: O Comité | Com Comité de Diversidade ativo, a Aeris
estruturou um plano | seguiu concentrando esfor¢os na promogao
de agdo para defesa ¢ | da equidade de género, buscando ampliar o
garantia de direitos | nimero de mulheres em cargos de gestdo, gf

para todos

bem como foram criadas frentes de trabalho
para inclusdo de profissionais LGBTQIA+
e PCDs (que eram 134 ao final do ano), bem
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como para promoc¢ao da cultura antirracista.
O Comité estruturou um plano de agdo para
defesa e garantia de direitos para todos, a
ser executado em 2022. Dando
continuidade a jornada de aprendizado
sobre o tema, foram iniciados treinamentos
de base para liderangas, como o relativo a
vieses inconscientes na tomada de decisdo.

Gestao Geral
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BNBR3: perspectiva
de cada vez mais
aperfeicoar a gestdao
estratégica

Para além da agdo crediticia em si ¢ na
perspectiva de cada vez mais aperfeigoar a
gestdo estratégica e de risco, fortalecer a
governanga corporativa € avangar nas
premissas da responsabilidade social e
ambiental, o Banco, em 2021, reintegrou-se
ao Instituto FEthos de Empresas e
Responsabilidade Social e aprimorou a
gestdo  participativa e o0s  critérios
socioambientais para a concessao de
crédito, além de ampliar o relacionamento
com partes interessadas.

GE
22

BNBR3: Os temas
materiais que
compdem este relato
foram identificados a
partir do
planejamento
estratégico
corporativo

Os temas materiais que compdem este
relato foram identificados a partir do
planejamento estratégico corporativo, de
benchmarking com relatérios de empresas
do mesmo setor e de informagdes
provenientes da pesquisa de satisfacdo dos
clientes. Esse primeiro levantamento foi
submetido a uma pesquisa com os publicos
interno e externo, para selecdo dos mais
relevantes, a partir de questionario
disponibilizado na intranet ¢ no sitio do
Banco na internet, conforme descrito no
Relatorio de Sustentabilidade do ano de
2020 (disponivel ~em  bnb.gov.br/
sustentabilidade/relatorios)

GE
23

BNBR3:
Visdo e
Institucionais

Misséo,
Valores

3 — Missdo, Visdo e Valores Institucionais;
Missao: Atuar como o banco de
desenvolvimento da regido Nordeste;
Visdo: Ser o banco preferido do Nordeste,
reconhecido pela sua capacidade de
promover o bem-estar das familias e a
competitividade das empresas da regido;
Valores: Justica, Governanga, Honestidade,
Sustentabilidade, Igualdade, Compromisso,
Democracia, Transparéncia, Respeito,
Cooperacao, Confianga, Disciplina e
Civilidade.

GE
24

BNBR3:
DIRETRIZES
ESTRATEGICAS

DIRETRIZES ESTRATEGICAS: 1. Fazer
o FNE cada vez melhor; 2. Avangar na
lideranca do microcrédito; 3. Ser o banco da

GE
25
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micro, pequena e média empresa; 4. Inovar
em processos, produtos e servicos; 5.
Valorizar as competéncias humanas e a
satisfacdo dos clientes; 6. Avancar nas
praticas  ambientais, sociais e de
governanga (ASG)

Gestao Geral
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BNBR3: O Mapa
Estratégico ¢
constituido por uma

O Mapa Estratégico ¢ constituido por uma
tipologia de trés dimensdes de resultado:
Eficiéncia, Eficacia ¢ Efetividade. Cada

tipologia de trés | dimensdo possui elementos — Insumos, | GE
dimensdes de | Atividades e Produtos — alinhados ao| 26
resultado: Eficiéncia, | alcance dos Resultados e Impactos, em
Eficacia e | consondncia com a missdo e a visdo do
Efetividade Banco
BNBR3: o Banco | Além do préoprio Estatuto Social, o Banco
dispoe dos | dispde dos Regimentos Internos da
Regimentos Internos | Diretoria Executiva, do Conselho Fiscal e
da Diretoria | do Comité de Auditoria como balizadores
Executiva das acdes e praticas de seus Colegiados
Estatutarios. Esses documentos estio em GE
harmonia com os demais normativos e leis
. . . . 27
vigentes e alinhados as melhores praticas de
mercado como instrumentos de
Governanga Corporativa, na medida em
que fortalecem o processo decisério e a
dindmica administrativa e operacional do
Banco
BNBR3: os | H4, ainda, os regimentos internos dos
regimentos internos | Comités e Colegiados, bem como o Codigo
dos  Comités e|de Conduta FEtica e Integridade,
Colegiados instrumento norteador dos relacionamentos GE
internos e externos com os diversos
segmentos da sociedade, contribuindo, 28
também, para o aperfeigoamento das
normas de conduta profissional e a pratica
de elevado padrao ético
BNBR3: O Banco| O Banco mantém politica de tomada de
mantém politica de | decisdes colegiadas em todas as suas
tomada de decisdes | unidades, assegurando o fortalecimento e
colegiadas proporcionando  maior  seguranga  a GE
governanca da Instituicdo. Para tanto,
existem comités, subcomités € comissoes 29
de nivel estratégico, que visam a mitigacao
dos riscos associados ao processo de
tomada de decisdao
BNBR3: A | A responsabilidade social e ambiental no
responsabilidade Banco do Nordeste integra a estratégia de | GE
social e ambiental no | gestdo empresarial de forma transversal, | 30

Banco do Nordeste

permeando toda a dindmica institucional na
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integra a estratégia
de gestao empresarial

conducdo dos negocios € processos € no
relacionamento com as partes interessadas.

BNBR3: grupo de

Quadro 4 — Acodes Realizadas do Plano de

trabalho para | A¢cdo da PRSA em 2021: Institui¢do de
definicao de | grupo de trabalho para definicdo de GE
estratégia, estratégia, governanca, indicadores e 31
governanca, relatorio de gestao relativos a Agenda ASG
indicadores ¢ | corporativa.
relatdrio de gestdo
BNBR3: PLANO DE | PLANO DE COMUNICACAO: O Banco
COMUNICACAO do Nordeste possui plano de comunicacao
anual que prevé agdes permanentes em
relacdo a promogao da ¢ética e da
. ) o I GE
integridade. Durante o ultimo tri€nio, foram 37
implementadas diversas agdes para dar
amplo conhecimento ao corpo de
empregados, contratados e parceiros dos
pilares éticos e dos canais de dentincia
BNBR3: PLANO DE | PLANO DE CAPACITACAO: Tendo em
CAPACITACAO vista a importancia desse tema para a
organizagdo, busca-se, permanentemente, GE
reforcar as politicas de combate a corrupgao
. . . 33
junto aos colaboradores. Para isso, diversos
treinamentos sobre o tema sdo realizados
constantemente.
BNBR3: O | O planejamento das capacitacdes e dos
planejamento das | eventos ¢ realizado por meio de esforgo
capacitacdes e dos | articulado com diferentes setores e
eventos ¢ realizado | parceiros locais, prevendo acdes e
por meio de esforgo | estratégias participativas, em que se possam | GE
articulado com | construir alternativas coletivas e inser¢des | 34
diferentes setores e | nas comunidades de modo a possibilitar o
parceiros locais acesso aos produtos e servigos ofertados no
evento ou no programa de microcrédito
rural.
BNBR3: o | A oferta de crédito para o incremento da
cumprimento de sua | capacidade produtiva e para a melhoria da
missdo de promover | competitividade das empresas da regido € o GE
o desenvolvimento | principal instrumento utilizado pelo Banco
Gerenciament | de sua 4rea de|do Nordeste para o cumprimento de sua 35
oda atuacao. missdo de promover o desenvolvimento de
Estratégia sua area de atuagdo.
BNBR3: O FNE ¢ o principal instrumento do Banco
programacdo anual | do Nordeste para apoiar, por meio de sua
de aplicagdo | acdo  crediticia e de  fomento,
elaborada pelo Banco | empreendimentos produtivos e politicas | GE
do Nordeste, de | publicas que impactam as comunidades| 36

forma participativa,
com a
Superintendéncia do

urbanas e rurais nordestinas. A gestdo dos
recursos desse fundo segue regulamentagao
especifica, com programagdo anual de
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Desenvolvimento do

aplicagdo elaborada pelo Banco do

Nordeste (Sudene) Nordeste, de forma participativa, com a
Superintendéncia do Desenvolvimento do
Nordeste (Sudene), o Ministério do
Desenvolvimento Regional (MDR), as
representacdes dos setores produtivos, os
6rgdos de apoio e as entidades
governamentais nos estados.
BNBR3: o Plano | No ambito da inovagdo interna, temos o
Estratégico de | Plano Estratégico de Tecnologia da
Tecnologia da | Informagdo (PETI), que permite identificar
Informac¢dao (PETI), | oportunidades de solugdes de tecnologia da
que permite | informacdo para aprimorar os negdcios da
identificar organizagdao e direciona a execucdo dos
oportunidades de | projetos e iniciativas de TI no Banco. O
solucdes de | PETI ¢ avaliado e revisado anualmente, e GE
tecnologia da | suas projecdes sdao adaptadas para os 5 37
informacgao para | (cinco) anos subsequentes, de acordo com a
aprimorar os | estratégia empresarial definida pelo Banco
negocios da | do Nordeste
organizagao e
direciona a execucao
dos  projetos e
iniciativas de TI no
Banco
BNBR3: 0| Os exames ocupacionais realizados
planejamento das | geraram informacdes para o planejamento
acoes de saude e a | das agOes de saude e a conscientizagao dos
Gestdo Geral conscientizagdo dos | empregados quanto aos cuidados com sua
empregados saude, sem limitarem-se as que sdo
associadas a atividade laboral. Ao longo do
ano, foram realizadas diversas campanhas e
acoes de saude, como, por exemplo:
Campanha de Vacinag¢do contra a Gripe, | GE
Janeiro Branco, Setembro Amarelo,| 38
Outubro Rosa, Novembro Azul, Campanha
de Doacdo de Sangue etc. Foi langado,
também, o Programa de Prevengdo a
i Violéncia Doméstica e Familiar contra a
Gerenciament Mulher, com a criacdo de normativo
0 d‘? ) especifico e hotsite na intranet, trazendo
Estratcgia amplo material informativo sobre o
assunto.
BNBR3: Os | Os resultados da pesquisa ensejaram a
resultados da | elaboracdo de um plano de agdes, a ser
pesquisa ensejaram a | executado no periodo de janeiro a setembro | GE
elaboracio de um | de 2022, para melhorar os indicadores que | 39

plano de agdes

apresentaram queda na satisfacdo dos
clientes nos ultimos anos
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BNBR3: A | A participacdo em comissdes € associagdes
participacao em | do setor financeiro e afins ¢ estratégica para
S GE
comissoes e|o Banco do Nordeste, como uma 40
associagoes do setor | oportunidade de acompanhar e discutir
financeiro inovagoes, tendéncias e riscos do segmento.
BRIT3: a missdo de | E com muito orgulho e satisfacdo que
impactar apresentamos o primeiro Relatério de
positivamente as | Sustentabilidade do Grupo Brisanet. Nas
pessoas paginas a seguir, compilamos informagdes
sobre a nossa historia de mais de duas| GE
décadas, marcada pela missdo de impactar | 41
positivamente as pessoas, disseminando
conhecimento que produza inclusdo social
e tecnologica para levarmos, cada vez mais,
conectividade aos clientes.
BRIT3: planejamos | Sabemos que a sustentabilidade ¢ uma
ser cada vez mais | jornada e este relatdrio demonstra nosso
aderentes as | compromisso com as melhores praticas GE
diretrizes da GRI ESG. Para os proximos ciclos, planejamos 47
ser cada vez mais aderentes as diretrizes da
GRI, reportando com clareza nossos
avancos e aprendizados no processo.
BRIT3: O ANO DE 2021 VAI FICAR MARCADO
EXPANDIMOS, NA NOSSA HISTORIA. EXPANDIMOS,
ABRIMOS ABRIMOS MERCADO, FOMOS
MERCADO, RECONHECIDOS PELOS NOSSOS | GE
FOMOS SERVICOS E AINDA TEREMOS A| 43
RECONHECIDOS | OPORTUNIDADE DE CONECTAR
PELOS NOSSOS | MAIS PESSOAS COM A NOVA
SERVICOS TECNOLOGIA DO 5G.
. BRIT3: e, | Com o desafio de levar nossos servigos
Gerenciament . . .
da expandimos a nossa | cada vez mais longe, e)‘gpandl.m(.)s a nossa
Est(;até i rede FTTH e | rede FTTH e chegamos as capitais do Piaui
g chegamos as capitais | e Sergipe e as cidades de Altos (PI), Picos | GE
(PI), Eusébio (CE), Maracanau (CE)| 44
e Maranguape (CE). Elas passaram a
contar com 0s nossos servicos de fibra
optica.
BRIT3: Nosso | Nosso proposito € que a tecnologia seja
propdsito é que a | parte da vida de todas e de todos. Queremos
tecnologia seja parte | que as oportunidades que o mundo digital
da vida de todas e de | oferece sejam universais, contribuindo
todos como uma forca positiva para a
transformagdo individual, das empresas e GE
da sociedade. Por isso, levamos a 45
digitalizagdo até as regides menos
exploradas, aproximando diferentes

realidades e reduzindo a distancia entre as
pessoas € o que importa para elas —
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educagdo, cultura, entretenimento, saude,
negocios e, acima de tudo, outras pessoas.

BRIT3: ter o maior
namero de pessoas

Queremos ter o maior numero de pessoas
conectadas no Nordeste e também no

conectadas no | Centro-Oeste. Essa ¢ anossa visdo de futuro | GE
Nordeste e também | e o que buscamos como parte da nossa | 46
no Centro-Oeste estratégia de negdcio. E os nlmeros
mostram que estamos no caminho certo
BRIT3: nossos | Dessa forma, nossos principais KPIs
principais KPIs | analisados sdo os resultados de atragdo de GE
analisados sdo os | leads (quantidade de pessoas que tém 47
resultados de atragdo | interesse no nosso produto), a qualificagdo,
de leads a conversao desses clientes e a sua retencao.
BRIT3: Levar | Levar conexao de qualidade,
conexao de | principalmente  para  regides  pouco
qualidade, atendidas, ¢ uma de nossas premissas.
principalmente para | Cidades grandes, pequenas, area urbana ou | GE
regides pouco | rural. Nosso desafio € levar tecnologia para | 48
atendidas, cada casa, independentemente de onde
estejam. Por isso, o investimento em
expansio nao para
BRIT3: ESTRATEGIA DE CRESCIMENTO: 1
ESTRATEGIA DE | Crescimento Organico: Expansio em
CRESCIMENTO cidades do Nordeste + crescimento de
market share em cidades presentes Brisanet
nas principais cidades (incluindo capitais) e
Agility em cidades menores (periferia e
i interior); 2. Consolidacdo por meio de
Gerenciament Franquias/Parcerias: Ampliall)géo do ja GE
0 da,‘ ) considerdvel crescimento e penetracao da 49
Estratégia companhia Enormes oportunidades para
sinergias e criacdao de valor dado ao sistema
escalavel da Brisanet; 3. Acelerada
Expansdo de Novos Produtos: 5G Up-sell /
Cross-sell na base de clientes atual Mercado
B2B Outros.
BRIT3:  Seguimos | Seguimos cada vez mais fortes em nossa
cada vez mais fortes | missdo de impactar positivamente as
em nossa missao de | pessoas, disseminando conhecimento que | GE
impactar produza inclusdo social e tecnologica para | 50
positivamente as | levarmos mais conectividade a todos os
pessoas nossos clientes.
BRIT3: Agora, nosso compromisso ¢ construir
combinaremos o 5G | infraestrutura para levar, por meio do sinal
¢ a fibra Otica para | 5G, internet movel e de qualidade para
levar nossos servigos | todas as cidades das duas regides | GE
a mais clientes. contempladas e ampliar a cobertura para a| 5]

regido Centro-Oeste. Temos a inovagao
como um valor desde a nossa origem, entao,
combinaremos o 5G e a fibra Otica para
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levar nossos servicos a mais clientes. “A
expectativa ¢ de que, pelo menos, 15 mil
localidades do Nordeste sejam cobertas
com 5G. Ja no Centro-Oeste, o nimero
pode ser ainda maior, com a conexdo
chegando at¢ mesmo a cidades pequenas,
com menos de 30 mil habitantes”, explica
Roberto.
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BRIT3: a Agility que
tem como principal
objetivo fazer
parcerias com
provedores locais

O Grupo Brisanet cresceu e sentiu a
necessidade de levar as pequenas cidades
do interior do Nordeste uma internet de
qualidade para facilitar o acesso e promover
a inclusdo digital. Assim nasceu a Agility
que tem como principal objetivo fazer
parcerias com provedores locais, ampliando
nossa capilaridade e levando, desse modo,
conhecimento, desenvolvimento e
tecnologia agregada. Neste modelo, os
franqueados operam como pequenos ISPs,
suportados por toda a infraestrutura
Brisanet, contribuindo para 0
desenvolvimento das regides e fomentando
a inclusao digital.

GE
52

BRITS3: Nossas
franquias ja estdo em
cinco estados

ONDE ESTAMOS: Nossas franquias ja
estdo em cinco estados da regido Nordeste:
Ceara, Rio Grande do Norte, Paraiba,
Pernambuco e Alagoas.

GE
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BRIT3: Nas cidades
pequenas, 50% do
mercado ¢ atendido
por provedores locais

Nas cidades pequenas, 50% do mercado ¢
atendido por provedores locais. “Nos
entendemos que eles conhecem a
localidade, os concorrentes, os pregos € tém
todo o know-how e isso nos ajudaria a
entrar nesses mercados”, explica o gerente
da Agility Telecom, Antonio Geneci.

GE
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BRIT3: NOSSA
CRENCA, MISSAO,
VISAO E VALORES

NOSSA CRENCA, MISSAO, VISAO E
VALORES

CRENCA: Um futuro melhor ¢ obtido
através de sonhos, paixdo, dedicagdo e
conexao com as pessoas

MISSAO: Impactar positivamente a
humanidade, disseminando conhecimento
que produza inclusdo social e tecnologica.
VISAO: Ser a marca mais desejada e com o
maior nimero de pessoas conectadas no
Nordeste.

VALORES: Inovagao: Motivar-se a trazer o
futuro para o presente. Pessoas: Acreditar
nas pessoas, na sua capacidade de
desenvolvimento e realizagcdo. Cooperagdo:
Desenvolver o espirito de equipe, a fim de

GE
55
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alcancar os nossos objetivos. Compreensao:
Conhecer, entender e atender os clientes.
Comprometimento: Responsabilizar-se por
fornecer o melhor servigo. Simplicidade:
Ser acessivel e claro nas nossas relagdes.
Confianga: Ter cardter e competéncia.
Trabalho: Acreditar no trabalho como
filosofia de vida. Perseveran¢a: Focar na
nossa missao.

Gestdo Geral
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BRIT3: pautar as
decisdes estratégicas
de investimentos, de

Nossa estrutura de governanga corporativa
se apoia em politicas e regulamentos
internos e de mercado para pautar as

GE

crescimento dos | decisdes estratégicas de investimentos, de 56

negocios e de criagdo | crescimento dos negocios e de criagdo de

de valor para todos os | valor para todos os publicos que interagem

publicos com nossa empresa.

BRIT3: estabelece as | Nosso Conselho de Administragdo ¢é

diretrizes de atuagdo | composto por sete membros efetivos,

do Grupo, alinhado | eleitos pela Assembleia Geral para

com seus objetivos | mandatos de dois anos, e ¢ o responsavel

estratégicos pela administracio da Brisanet. Ele
estabelece as diretrizes de atuacao do GE
Grupo, alinhado com seus objetivos >7
estratégicos, aprova os principais planos e
metas e ainda monitora o desempenho
empresarial ¢ também o dos nossos
executivos.

BRIT3: Queremos | “Queremos evoluir no Programa de

evoluir no Programa | Integridade. A meta ¢ que nosso Conselho,

de Integridade com o tempo, tenha mais diversidade e GE
maior participagdo externa”’, explica a 58
diretora de RI, Luciana Ferreira.

BRIT3: nossa | O foco agora ¢ a implantagao da tecnologia

previsdo ¢ investir | 5G e a constru¢do de infraestrutura para

cerca de R$ 3,5]|levar internet de qualidade a todas as

bilhdes nos proximos | cidades do Nordeste e do Centro-Oeste. E,

trés anos em acdes | para isso, nossa previsao € investir cerca de

que vdo permitir o | R$ 3,5 bilhdes nos proximos trés anos em

desenvolvimento de | acdes que vao permitir o desenvolvimento GE

solu¢des digitais de solucdes digitais e melhorias nas areas 59
de saude, educacdo, entre outras. Além
disso, ja temos um plano de investimentos
esquematizado para os proximos anos,
detalhando onde investir, para que e de
onde virdo os recursos.

GRND3: Nossos | Nossos compromissos € nossa trajetoria

COMPromissos e | para apoiar o desenvolvimento sustentdvel

nossa trajetoria para | serdo contados ao longo deste relatorio, GE

apoiar o | divulgado pelo 3 o ano consecutivo, para 60

reforgar 0 COl’IlpI'Ol’IliSSO com nosSsoS
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desenvolvimento publicos de relacionamento e com uma

sustentavel gestao transparente, apresentando
informacdes sobre os destaques do ano,
nossa geracdo de valor e os principais
resultados entre 1 o de janeiro e 31 de
dezembro de 2021.

GRND3: A maior | A maior ferramenta estratégica da

ferramenta Grendene, para transpor obstidculos e

estratégica da | atingir objetivos, ¢ o foco no produto. As

Grendene, para | escolhas precisas, nesse sentido, foram

transpor obstaculos e
atingir objetivos, ¢ o
foco no produto

fundamentais para a nossa solidez
financeira. Diante disso, unimos
sustentabilidade a estratégia dos negocios e,
apoiados em um modelo de producdo
ecoeficiente, investimos no langamento de
produtos de menor impacto, contemplando
a escolha da matéria-prima ideal e
avaliando o ciclo de vida dos nossos
produtos.

GE
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GRND3: Politica de
Desenvolvimento
Sustentavel orienta
as acoes

Nossa Politica de Desenvolvimento
Sustentavel orienta as acdes, estratégias e
posicionamentos das marcas, de acordo
com seus publicos prioritarios. Cada uma
delas tem autonomia para conduzir
langamentos de novos produtos, iniciativas
sociais ¢ agdes de comunicagdo, com
linguagens adequadas e personalizadas para
cada marca.

GE
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GRND3:
VALORES

NOSSOS

NOSSOS VALORES: LUCRO Essencial e
insubstituivel para a continuidade da
Grendene e manutengdo dos empregos.
INOVACAO E AGILIDADE Antecipar-se
as dificuldades, inovar e fazer melhor.
COMPETIVIDADE Produtividade
crescente — Custos e despesas em exame e
redugio constantes. ETICA Integridade,
respeito e transparéncia — Pensar, falar e
agir.

GE
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GRND3: expansao
da agenda de
internacionalizagao
da Companhia

Em outubro de 2021, a parceria entre a
Grendene e¢ a 3G Radar, associada a 3G
Capital, deu origem a Grendene Global
Brands Limited. A joint venture (tipo de
sociedade para realizar um
empreendimento especifico) apoiara a
expansdo da agenda de internacionalizag¢ao
da Companhia, para intensificar sua
participacdo em mercados estratégicos.

GE
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GRND3: atuara em
paises como Estados

A Grendene Global Brands Limited atuara
em paises como Estados Unidos, Canada,
China e Hong Kong. Além de assumir a

GE
65
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Unidos, Canada, | responsabilidade pela distribuigdo direta ao
China e Hong Kong. | consumidor, vendas online, lojas da Melissa
no exterior, distribuidores e varejistas que ja
trabalham com a Grendene nesses
mercados.
GRND3: estudo de| A partir de um estudo de concepcao de
concep¢ao de marca, | marca, planejamento de marketing e
planejamento de | orientagdo para o mercado, para agregar o | GE
marketing e | valor necessario ao produto, a sandalia| 66
orientagdo para o | marcou a entrada da Companhia no setor de
mercado calcados de plastico.
GRND3: Nossa | Nossa estratégia para enfrentar a crise ¢ o
estratégia para | foco no produto, nossas escolhas precisas | GE
enfrentar a crise nesse sentido aumentaram em 5,9% o| 67
volume de vendas.
GRND3: contamos | Além disso, para garantir a sustentagdo dos
com uma Politica de | negdcios e a geragdo de valor a longo prazo,
Desenvolvimento contamos com uma Politica de
Sustentavel que | Desenvolvimento Sustentavel que orienta | GE
orienta todas as | todas as nossas acodes, baseada em trés| 68
nossas acoes pilares: Valorizagdo e respeito as pessoas,
Operagdes ecoeficientes ¢ Produtos de
menor impacto.
GRND3: Contamos | Contamos com um Comité de Etica e um
com um Comité de | Comité de Partes Relacionadas, orientados
Etica e um Comité de | pelo nosso Cédigo de Conduta, aprovado
Gerenciament | Partes Relacionadas, | em abril de 2021 (saiba mais na pagina 33)
Gestao Geral oda orientados pelo nosso | e pela Politica para Transagcdes com Partes
Estratégia | Codigo de Conduta | Relacionadas, regimento existente desde
2020. Esses Comités sdo responsaveis por | GE
monitorar e prevenir o conflito de interesses | 69
na Companhia, assegurando que as
decisoes, envolvendo partes relacionadas e
situacdes com potencial conflito de
interesses, sejam tomadas com plena
independéncia e transparéncia, priorizando
0s interesses corporativos.
GRND3: nosso | Para  garantir o desenvolvimento
modelo de | sustentavel dos nossos negdcios, nosso
Governanga ¢ | modelo de Governanga ¢ construido para
construido para | aprimorar o desempenho da Grendene, | GE
aprimorar o | proteger as partes interessadas, manter uma | 70
desempenho da | atuagdo transparente com equidade de
Grendene tratamento entre os acionistas e assegurar a
nossa prestacao de contas.
GRND3: A Grendene | A Grendene conta com uma Politica de
conta com uma | Indicagdio de membros do Conseclho de
Politica de Indicac¢do | Administragdo, seus  Comités  de %}F

de membros do

Assessoramento e Diretoria Estatutaria que
estabelece os critérios e procedimentos a
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Conselho de
Administragao

serem observados para a composi¢do dos
grupos que direcionam a Governanca
Corporativa.

GRND3: assessoram
as tomadas de
decisdo do Conselho
de Administragao

Os Comités apresentados em nosso
organograma (saiba mais na pag. 28)
assessoram as tomadas de decisdo do
Conselho de Administragao e sao eleitos
pelo proprio Conselho, de acordo com o seu
regimento interno.

GE
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GRND3: nossas
politicas de
remuneracao  estdo
alinhadas as praticas
de competitividade
do mercado

Para maximizar a geracdo de valor da
Companhia, por meio de resultados
consistentes, nossas politicas  de
remuneracao estdo alinhadas as praticas de
competitividade do mercado, visando
manter — em nosso quadro — profissionais
importantes para o desenvolvimento
estratégico da Grendene.

GE
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GRND3: Os
principios éticos que
orientam nossa
atuacao

Os principios éticos que orientam nossa
atuacdo contribuem para a manutencao da
imagem da Grendene, nesses 50 anos de
histéria, como uma Companhia integra e
confidvel perante todos os nossos publicos
de relacionamento. Em 2021, revisamos o
nosso Codigo de Conduta, como parte do
plano de acdo para aprimorar nossa gestao
sobre o tema. Criamos o Comité de Etica
para propor acOes relacionadas a
disseminacdo, treinamento, revisao ¢
cumprimento do Cdédigo de Conduta da
Grendene. Implementamos o Canal de
Etica —  para apurar  qualquer
irregularidade — e langamos o Manual de
Fornecedores. Tais acdes e ferramentas sao
fundamentais para a gestdo da ética entre
todos os publicos de relacionamento da
Companhia.

GE
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GRND3: contamos
com uma Politica de
Recursos Humanos

Para orientar nossa estratégia corporativa
de  desenvolvimento  organizacional,
contamos com uma Politica de Recursos
Humanos que aborda, principalmente, os
seguintes aspectos: Alinhada aos principios
do Cddigo de Conduta; Cumprimento da
legislagao trabalhista, CLT e CCT das
categorias;  Compromisso com a
Diversidade e Inclusdo; Liberdade de
Associagdo  Sindical e  Negociagdo
Coletiva; Garantia e¢ fomento de um
ambiente de trabalho ético e respeitoso.

GE
75

GRND?3: Politica de
Educacgao

Desde 2017, implementamos nossa Politica
de Educagdo Corporativa, revisada em

GE
76
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Corporativa, revisada
em 2019

2019, que orienta a metodologia de
aprendizagem da Universidade Grendene.
Essa frente ¢ muito importante para apoiar
o desenvolvimento de carreira das nossas
pessoas, para  oferecer  contetdo
educacional alinhado as estratégias do

negocio e estimular o processo de
aprendizagem atrelado a pratica
profissional.
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GRND3: possuimos

Além disso, possuimos indicadores para

indicadores para | monitorar € mapear as horas de treinamento
monitorar ¢ mapear | em cada uma de nossas unidades, a fim de
as horas de | promover a capacitagdo continua de nossos | GE
treinamento em cada | colaboradores. Dessa forma, finalizamos o| 77
uma de nossas | ano de 2021 com um acumulado de 59,4
unidades horas de treinamento, total 13% menor que
em 2020
GRND3: Politica de | Para cuidar da satide e do bem-estar dos
Saude e Seguranga | nossos colaboradores, contamos com uma
do Trabalho ¢ um | Politica de Saude e Seguranca do Trabalho
Sistema de Gestdo de | e um Sistema de Gestdo de Saude e| GE
Satde e Seguranga | Seguranga Ocupacional elaborado | 78
Ocupacional internamente, € nossas operagdes também
seguem as Normas Regulamentadoras
vigentes.
GRND3: Os dados levantados sao transformados em
atualizamos as metas | indicadores e sdo avaliados periodicamente.
estabelecidas  para | Assim, atualizamos as metas estabelecidas
prevengdo e controle | para prevengdo e controle de riscos e
de riscos e perigos, perigos, promovendo a melhoria continua GE
do sistema. Avancamos ainda na seguranca 7
das maquinas, equipamentos, no controle
de agentes ambientais e na conscientiza¢ao
dos nossos colaboradores.
GRND3: Politica de | Politica de Recursos Humanos: com
Recursos Humanos orientagdes sobre a proibi¢do de trabalho | GE
forcado, andlogo a escravidao e ao trabalho | 80
infantil.
GRND3: Temos | Temos fornecedores estratégicos
fornecedores localizados proximo as féabricas, para
estratégicos melhorar a eficiéncia da producdo. Nossa
localizados proximo | cadeia conta com fornecedores, como os de
as fabricas resinas termoplésticas e plastificantes, | GE
tintas e pigmentos, tecidos e enfeites, | 81
laminados sintéticos ¢ embalagens. Para
apoiar nossas operagdes, contamos com
empresas de maquinas e equipamentos, e
transportadoras, entre outras.
GRND3: Ao final de | Ao final de 2021, lancamos o Manual de | GE
2021, lancamos o | Fornecedores e Prestadores de Servigos | 82
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Manual de
Fornecedores e
Prestadores de
Servigos

para maior eficiéncia e otimizagdo na
gestao da cadeia de fornecedores. O Manual
contempla questdes da pauta ESG,
incluindo compromissos com gestdo da
qualidade e meio ambiente, satde e
seguranga do trabalho, responsabilidade
social e €tica e transparéncia.
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GRND3: Plano de
Gerenciamento  de
Residuos Soélidos € o
Programa de Coleta
Seletiva

Os residuos gerados em nossa operacao sao
oriundos, principalmente, das sobras de
materiais utilizados na producdo. Para
mitigar e reduzir os impactos, contamos
com um Plano de Gerenciamento de

Residuos Solidos e o Programa de Coleta GE
. . 83
Seletiva, em cada uma das nossas unidades.
Os planos e programas orientam e
estabelecem diretrizes sobre 0
armazenamento, transporte e destinacdao
ambientalmente adequada dos residuos.
HAPV3: A fusdo das | Semelhantes em sua filosofia de gestdo, as
duas  Companhias | duas Companhias tém complementaridade
permitira levar esse | geografica e uma vasta gama de produtos,
modelo de | estruturas hospitalares e solu¢des em saude.
atendimento a saide | Ambas tém em seu DNA valores que
para o Brasil inteiro e | acreditam ser fundamentais para a entrega
seguir crescendo ¢ o | de um servico de saude de qualidade para
grande desafio. muita gente. A fusdo das duas Companhias
permitird levar esse modelo de atendimento GE
a saude para o Brasil inteiro e seguir
; . 84
crescendo ¢ o grande desafio. Continuamos
focados na sustentabilidade do nosso
negocio, € nos tornarmos referéncia em
nossa area de atuacao € nosso objetivo. Pela
experiéncia de ambas as empresas, sempre
que ha uma integracdo, descobrimos
melhorias e sinergias que agregam valor ao
colaborador, ao cliente, ao paciente e ao
acionista.
HAPV3: Trabalhamos intensamente, ao longo do
reestruturagao de | ano, na reestruturacdo de nossos
nossos mecanismos | mecanismos de governanga, criando quatro
de governanga, | comités de assessoramento ao Conselho de
criando quatro | Administracdo, os quais, somados aos
comités de | outros cinco, atuam de forma estratégica
assessoramento  ao | para auxiliar na tomada de decisdes da GE
Conselho de | Companhia. Refor¢ando o compromisso do 85
Administragao Hapvida com uma medicina segura e de

qualidade, foi criado o Comité de
Qualidade Assistencial, a fim de
aperfeicoar o modelo de atendimento e
tratamento aplicado pelo Sistema, com foco
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no beneficiario. Além disso, passaram a
assessorar nosso Conselho de
Administracdo os Comités de Projetos
Estratégicos, de Integragdes e de Estratégia,
Marketing e Imagem.
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HAPV3: em 2021 a
Companhia anunciou

Nesse sentido, em 2021 a Companhia
anunciou a Combinag¢do de Negdcios com o

a Combinacdo de | Grupo NotreDame Intermédica —
Negocios com o | aquisicdo que foi concluida em 2022 (veja
Grupo  NotreDame | mais na pagina 19) — e deu continuidade | GE
Intermédica — | ao movimento de expansdo e consolidacdo, | 86
aquisicdo que foi | em especial, na regido Sudeste, por meio da
concluida em 2022 compra de outras cinco organizagdes ja
estabelecidas no mercado brasileiro de
saude privada.
HAPV3: aquisicdes | A estratégia de verticalizagdo se reflete
realizadas nos anos | também nas aquisigdes realizadas nos anos
anteriores e | anteriores ¢ efetivamente integradas em
efetivamente 2021, com a virada para o Sistema Hapvida
integradas em 2021 | das seguintes redes: Sdo Francisco, Sdo | GE
Jos¢ e Medical — grande desafio | 87
enfrentado pela Companhia, diante do
recrudescimento da pandemia de Covid-19.
A seguir, estdo listadas as aquisicdes e
acordos firmados ao longo do ano passado
HAPV3: A | Com cobertura geografica complementar, a
integragdo é um|unido do Hapvida e da Intermédica
importante passo | viabilizou a criagdo de um gigante nacional,
para o aumento da| levando-os a posi¢do de lideres no mercado
capilaridade da| brasileiro de convénios médicos. A
Companhia em | integracdo € um importante passo para o GE
regides e mercados | aumento da capilaridade da Companhia em 28
antes pouco | regides e mercados antes pouco explorados
explorados e tem o potencial para reduzir a
sinistralidade, aprimorar as melhores
praticas das duas empresas e alavancar a
rede propria com a oferta de servigos
médico-hospitalares para terceiros.
HAPV?3: Estratégia e | Estratégia e competitividade
competitividade Nosso propodsito: Assegurar acesso a saude
de qualidade para nossa gente.
Nossa visdo: Ser reconhecido como uma
solucdo diferenciada e moderna em
gerenciamento de saude, assegurando | GE
exceléncia e atendimento no prego| 89

competitivo

Nossos pilares: ¢ Qualidade Assistencial e
Técnica. ¢ Acolhimento de Pessoas.
Inovagdo em Solucdes. ¢ Eficiéncia em
Custos. * Colaboragao entre Equipes.
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HAPV3:
LOCALIZACAO
ESTRATEGICA

LOCALIZACAO ESTRATEGICA
Distribuicdo inteligente das unidades de
atendimento, com competitividade, a partir
de uma robusta expansdo geografica.

GE
90

Gerenciament
oda
Estratégia

HAPV3: “Influenciar
a sociedade e o meio
ambiente ampliando
0 acesso a servigos de
saude de qualidade,
por meio da
tecnologia e
inovagao”

A estratégia ASG do Hapvida passou por
um processo de consolidagdo em 2021 e
esta alinhada as boas praticas de
sustentabilidade e pautada pelo respeito as
legislacdes ambientais, aos  direitos
humanos e a conduta ética e transparente
dos negocios. O passo mais importante
nesse sentido foi a atuacdo efetiva do
Comit¢ de Governanga, Gente ¢
Sustentabilidade, que tem a fun¢do de
apoiar o Conselho de Administracdo na
aceleracdo do processo de insercdo de
aspectos ASG na estratégia de negdcios do
Hapvida. Para estabelecer as agdes
prioritarias  para um  crescimento
sustentavel do Sistema, o Comité
acompanhou mensalmente os avangos das
etapas do planejamento estratégico e
estruturacao da area — processo que contou
com o auxilio de uma consultoria, ao longo
de 2021. Como resultado desse
planejamento e diagnostico, definiu-se uma
visdo para o Hapvida: “Influenciar a
sociedade € o meio ambiente ampliando o
acesso a servicos de satde de qualidade, por
meio da tecnologia e inovagao”. Tal visdo
reforga as premissas do Sistema nas trés
areas da sustentabilidade — ambiental,
social e de governanca — e resume a
estratégia ASG da Companhia, que, ao fim
do planejamento estratégico, ficou assim
estruturada:

GE
91

HAPV3: Os
Objetivos de
Desenvolvimento

Sustentavel (ODS)
representam o plano
de ac¢do internacional
para “pessoas,
planeta e bem-estar”

Os  Objetivos de  Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) representam o plano de
acdo internacional para “pessoas, planeta e
bem-estar”, definido pela Agenda para o
Desenvolvimento Sustentavel de 2030,
adotada por todos os Estados membros das
Nagdes Unidas em 2015. Os 17 ODS sao
um chamado a necessidade urgente de acao
de que todos os paises atuem, em parceria,
para um mundo melhor. Ciente de seu
potencial para multiplicar boas praticas e,
assim, contribuir com a evolucdo da
Agenda no Brasil, a estratégia ASG do
Hapvida integra metas relativas aos ODS.

GE
92
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HAPV3: manter | O Hapvida ¢ integrante do Novo Mercado
praticas que refletem | da B3, segmento de listagem especial da
seu compromisso | Bolsa de Valores que exige a adogcdo de
com a transparéncia, | padroes de governangca  corporativa
a equidade, a | superiores aos exigidos pela
prestacdo de contas | regulamentagdao vigente. Por isso, a | GE
Companhia estd empenhada em manter | 93
praticas que refletem seu compromisso com
a transparéncia, a equidade, a prestacdo de
contas, a integridade, a ¢ética e a
responsabilidade corporativa e
socioambiental
HAPV3: wvalida o | O Conselho de Administracdo zela pelo
planejamento retorno do investimento dos acionistas do
estratégico e as | Hapvida e é responsavel por preservar os
decisodes corporativas | valores da Companhia, além de fiscalizar o
cumprimento das diretrizes estratégicas do GE
negdcio. Assim, valida o planejamento 94
estratégico e as decisdes corporativas, de
acordo com o interesse da organizagao,
levando em conta fatores econOmicos,
sociais, ambientais e de governanga
corporativa.
HAPV3: atribui¢do | Com base nas orientacdes do Conselho de
de conduzir a | Administragdo, a Diretoria Executiva
execugao da | (Direx) tem a atribuicdo de conduzir a
estratégia execucdo da  estratégia  corporativa,
corporativa assegurando a gestdo adequada de riscos e
oportunidades em todas as dimensdes do
i negécio. Na estrutura administrativa da GE
Gerenciament Companhia — que passou por uma 95
0 de} . reformulacdo em 2021, transformando as
Estratcgia duas diretorias em uma diretoria executiva
unica —, dez diretores se dedicam a areas
fundamentais a estratégia de crescimento
do Hapvida.
HAPV3: garantir um | Visando estabelecer instrumentos para
ambiente corporativo | garantir um  ambiente  corporativo
transparente € se | transparente € se tornar referéncia em
tornar referéncia em | integridade na area da saude, o Hapvida
integridade na 4area | ampliou e iniciou, em 2021, importantes
da saude acOes para consolidar seu compromisso GE
com uma gestdo ética e sustentavel. Como 96
passo inicial desse processo, a Companhia
langou um novo Cédigo de Etica e Conduta,
diretamente relacionado aos pilares da
cultura organizacional do Sistema
HAPV3: O Hapvida | O ano de 2021 foi marcado por diversos
anunciou a | eventos corporativos que movimentaram a (9}5

combinagao de

Companhia e, em especial, a drea de
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negocios
NotreDame
Intermédica

com a

Relagcdes com Investidores. O Hapvida
anunciou a combinagdo de negocios com a
NotreDame Intermédica e concluiu com
sucesso a segunda oferta subsequente
primdria e secundaria de acdes (follow on),
num montante de R$ 2,7 bilhdes

Gestao Geral

Gerenciament
oda
Estratégia

HAPV3: A estratégia
de verticalizagdo do
negocio e a trajetoria
inovadora do Sistema

A estratégia de verticalizagdo do negocio e
a trajetéria inovadora do Sistema, que
ampliam a capilaridade e asseguram a
qualidade e a agilidade da assisténcia
oferecida em todas as regides do pais, sdo
determinantes para esse acolhimento mais
proximo dos beneficiarios. Em 2021, além

das diversas aquisi¢cdes realizadas, a rede | GE
propria de atendimento foi refor¢ada coma | 98
inaugura¢do de novas unidades e melhoria
das existentes, totalizando R$ 584 milhoes
investidos em 183 mil metros quadrados de
estruturas fisicas construidas ou
reformadas. Ao final do ano, dez hospitais
estavam em implantacdo, em diferentes
fases — do planejamento a construgao.
HAPV3: projeto | As agdes de Diversidade & Inclusao,
Evoluir, com o | executadas ao longo de 2021, foram
objetivo de | definidas por meio do projeto Evoluir, com
identificar os | o objetivo de identificar os elementos
elementos essenciais | essenciais da cultura atual e alinhar esses
da cultura atual e | elementos a visdo de futuro do Hapvida. | GE
alinhar esses | Além do processo de diagnostico da cultura | 99
elementos a visdo de | organizacional, foram desenvolvidas a¢des
futuro do Hapvida de avaliagdo de liderancas, treinamentos de
feedback assertivo, de lideranga pelo
exemplo, um plano de sucessdo, definigcao
de uma jornada do estagidrio, entre outros.
HAPV3: a | A fim de aperfeicoar o recebimento e a
Companhia resolucdo de reclamagdes vindas de
estabeleceu uma | beneficidrios, a Companhia estabeleceu
meta mensal de |uma meta mensal de recebimento de | GE
recebimento de | Notificagdo de Intermediagao Preliminar | 10
Notificacdo de | (NIP)’, dividida entre as areas de negocio, | 0
Intermediacao que tém por objetivo realizar planos de agdo
Preliminar (NIP) para reducdo dos problemas que ocasionam
o recebimento das NIPs
HAPV3: O respeito | O respeito ao meio ambiente, assim como
a0 meio ambiente, | as pessoas, ¢ um compromisso refletido nos
assim como  as | objetivos do Hapvida para além dos | GE
pessoas, ¢  um | aspectos econdmicos. Em 2021, a| 10
COmMPromisso Companhia se manteve empenhada em | 1
refletido nos | garantir a conformidade com a legislacao

objetivos

ambiental vigente, a0 mesmo tempo em que
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estudou alternativas para identificagdo e
monitoramento assertivos do impacto de
suas atividades sobre o meio ambiente.
Além disso, o Hapvida assumiu
compromissos publicos, como a inclusdo
dos hospitais de Fortaleza (CE) no Projeto
Hospitais Verdes e Saudaveis.
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HAPV3: Plano de
Gerenciamento  de
Residuos de Servigos

Somado a isso, a Companhia deu
continuidade a praticas ja estabelecidas: em
cada unidade operacional do Hapvida, o

de Saude (PGRSS) ¢ | Plano de Gerenciamento de Residuos de | GE
seguido tanto pelas | Servigos de Satde (PGRSS) é seguido tanto | 10
equipes proprias | pelas equipes proprias quanto  por| 2
quanto por | prestadores de servigo contratados para a
prestadores de | coleta e a destinagdo final dos materiais
servigo contratados | descartados.
MDIA3: langou um | Em 2021, a Companhia langcou um novo
novo posicionamento | posicionamento e identidade
e identidade | organizacional traduzidos em trés palavras:
organizacional Sonhar, realizar, crescer. Esse | GE
traduzidos em trés | posicionamento faz referéncia a historia de | 10
palavras: Sonhar, | quase 70 anos, honrando ao passado,| 3
realizar, crescer. conectando-se com os desafios do presente
e comunicando o que desejamos para o
futuro.
MDIA3: NOSSAS | NOSSAS DIRETRIZES: PROPOSITO
DIRETRIZES Alimentar e inspirar as  pessoas
transformando sonhos em realidade;
MISSAO Oferecer alimentos de qualidade,
inovadores, saudaveis, nutritivos,
saborosos € com precos competitivos,
proporcionando o bem-estar e a felicidade
das pessoas; VISAO Ser uma grande
. . GE
empresa de alimentos do Brasil, com
~ N 10
presenca global, atuacdo diversificada,
crescimento sustentavel e respeito as nossas 4
origens; VALORES Simplicidade nas
relagdes e na busca por solugdes praticas
Atitude para inovar e fazer acontecer
Colaboragao para o crescimento do negdcio
Respeito as pessoas e ao bem comum
Exceléncia em tudo que fazemos.
MDIA3: Nossos | Nossos produtos entraram na ‘“‘casa mais
produtos entraram na | vigiada do Brasil”. A Vitarella promoveu GE
“casa mais vigiada | uma dindmica com participantes do BBB21 10
do Brasil” e a Piraqué foi anfitrid de uma festa. As 5

acoes foram parte da estratégia de
fortalecimento nacional das marcas.
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MDIA3: Sonhar, | Sonhar, realizar, crescer: Langamos o novo | GE
realizar, crescer posicionamento corporativo, que traduz a| 10
nossa esséncia, historia e valores. 6
MDIA3: adotou um | Nossa Companhia, que esta listada no Novo
indicador Mercado da B3 desde 2006, adotou um
denominado iMDB — | indicador denominado iMDB — Indice M.
Indice M. Dias | Dias Branco de Governanga Corporativa,
Branco de | que auxilia a empresa a direcionar esforgos GE
Governanga para melhorar € mensurar avangos na area. 10
Corporativa, que | O indice inclui quatro indicadores:
auxilia a empresa a | Regulamento do Novo Mercado, Cddigo 7
direcionar esforgos | Brasileiro de Governanga Corporativa,
para melhorar e | Indice Dow Jones de Sustentabilidade e
mensurar avangos na | indice de Sustentabilidade Empresarial
area (ISE).
MDIA3: O Conselho| O Conselho de Administracio ¢
de Administragao ¢ | responsavel pela orientagdo dos negdcios,
responsavel pela | inclusive da estratégia de longo prazo.
orientagao dos | Atualmente, ¢ composto por seis| GE
negocios conselheiros, sendo 50% deles | 10
independentes. Desde 2014, os cargos de| 8
Diretor Presidente e Presidente do
Conselho de Administragdo sao ocupados
por pessoas distintas.
. MDIA3: Iniciamos | Iniciamos em 2021 a constru¢cao do nosso
Gerenciament o .
o da em ~2021 a ple'lno. de contlnqldac}e de negbcio. O
Estratégia constru¢do do nosso primeiro passo foi criar um processo de
plano de | andlise do impacto do negécio — BIA| GE
continuidade de | (Business Impact Analysis), que consiste| 10
negocio. em mapear as dependéncias e os riscos mais| 9
criticos para a M. Dias Branco que podem
interromper a operagao (pessoas, insumos,
sistemas, entre outros).
MDIA3: Utilizamos | Utilizamos como referencial as instrugdes
como referencial as | das principais entidades nessas areas, como
instrucoes das [o COSO (Committee of Sponsoring
principais entidades | Organizations of  the Treadway
nessas areas Commission), o ITA (Institute of Internal
Auditors) e o IBGC (Instituto Brasileiro de
Governanga Corporativa). Além dessas
entidades, avaliamos rotineiramente as leis, GE
normas e regulamentos vigentes no Pais, 101

mantendo 0s nossos riscos continuamente
revisados e aderentes as tendéncias de
mercado e estratégias da Companhia. Os
principais riscos encontram-se
especificados no Formulario de Referéncia
divulgado na CVM (Comissdo de Valores
Mobilidrios) e veiculado em nosso website.
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MDIA3: Politica
Anticorrupg¢ao

Em relacdo as politicas internas de
integridade, adotamos, dentre outros, os
seguintes normativos: Politica
Anticorrupcao; Politica de  Brindes,
Presentes, Entretenimentos €
Hospitalidades; Politica de Transagdes com
Partes Relacionadas e Demais Situagdes
Envolvendo Conflito de Interesses; Politica
de Doagdes e Patrocinios; Protocolo de
Investigacdo Interna e Funcionamento do
Canal Etico; Politica de Consequéncias;
Politica de Compras e Suprimentos;
Politica de Gerenciamento de Riscos;
Politica de Boas Praticas e Concorréncia; e
Codigo de Conduta de Fornecedores,
langado em 2021.

GE
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MDIA3: Nosso
Codigo de Etica
dissemina 0s
principios e valores
da Companhia

Nosso Codigo de Etica dissemina os
principios e valores da Companhia, suas
controladas e coligadas, orientando a
conduta de todos os colaboradores,
administradores, representantes legais e
terceiros, explicitando o padrdo de
comportamento esperado na relagdo com os
stakeholders.

GE
11

MDIA3: a estratégia
consolidada de
expansdo de suas
principais marcas
regionais para além
das regides onde
foram fundadas

A M. Dias Branco tem fortalecido a sua
presenca no mercado brasileiro a partir de
uma estratégia consolidada de expansao de
suas principais marcas regionais para além
das regides onde foram fundadas,
respeitando seus tracos culturais e o seu
legado. Como exemplo, podemos destacar
duas marcas regionais da Companhia que
estao entre as 20 mais presentes nos lares
por meio de compra online, de acordo com
o estudo Kantar Brand Footprint 2021:
Fortaleza ¢ a 7* marca mais comprada no
varejo on-line, enquanto Richester esta na
17% posi¢do

GE
11

MDIA3: e, a empresa
também trabalha na
expansao por novas
categorias de
produtos.

Paralelamente, a empresa também trabalha
na expansdo por novas categorias de
produtos. Na regido Nordeste, a estratégia
visa aumentar a quantidade e a qualidade
das vendas, aproveitando a maturidade do
mercado. Uma das vantagens competitivas
¢ a comercializagdo de produtos que
atendem a todas as regides do Pais e todas
as classes sociais, com diferentes niveis de
pregos.

GE
11
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MDIA3: A | Outros destaques foram a expansdo da
internacionalizagdo | marca Piraqué na América Latina,
da Companhia esta | ultrapassando as expectativas de venda, e a
nos nossos planos | continuidade do programa de adaptagdo e
futuros desenvolvimento de novos produtos para| GE
exportagdo, seja com marcas proprias ou| 11
em  parceria com  terceiros. A| 5
internacionalizacdo da Companhia esta nos
nossos planos futuros, com a abertura de
bases ou aquisi¢des de novas marcas no
exterior.
MDIA3: Em 2021, | Mantivemos a estratégia de diversificagdo
64,1% das vendas | geografica das vendas. Em 2021, 64,1% das
ocorreram na area de | vendas ocorreram na d4rea de Defesa
Defesa (regides | (regides Norte e Nordeste) e 33,9% na area GE
Norte e Nordeste) e | de Ataque (regides Sul, Sudeste e 1
33,9% mna area de | CentroOeste). Ja as exportagoes
Ataque representaram 2,0% das vendas, mantendo 6
um padrio elevado, em linha com a
estratégia, e alcangando 46 paises (44 em
2020).
MDIA3: o Em relagcdo aos canais de vendas, houve
canal Distribuidores | aumento da representatividade dos canais
continua Key  Account/Redes  Regionais e
crescendo em linha | Distribuidores no mix de clientes em 2021.
com a O desempenho do Key Account/ Redes| GE
estratégia da | Regionais esta ligado a estratégia de| 11
Companhia de construgdo e fortificacdo de marcas. J4 o| 7
aumentar a | canal Distribuidores continua crescendo em
Gerenciament | capilaridade linha com a estratégia da Companhia de
oda aumentar a capilaridade, sobretudo na
Estratégia regido de Ataque.
MDIA3: Revisitamos o nosso Direcionamento
Revisitamos o nosso | Estratégico de longo prazo, bem como os
Direcionamento projetos que viabilizardo o alcance dos
Estratégico de longo | nossos objetivos. Fortalecemos nossa | GE
prazo, bem como os | metodologia de acompanhamento mensal | 1]
projetos que | de resultados, baseados na gestdo pelas| §
viabilizario o | diretrizes e gestdo matricial de despesas.
alcance dos nossos
objetivos.
MDIA3: : o portfolio | Outros destaques do modelo de negocio
de marcas fortes, | sd0: o portfolio de marcas fortes, com
com abrangéncia | abrangéncia  nacional e  distribui¢do
nacional e | pulverizada; o moderno parque de | GE
distribui¢do producdo, com plantas estrategicamente | 11
pulverizada localizadas; a solidez financeira e a forte| 9

geracdo de caixa para sustentar a estratégia
de crescimento. A estratégia comercial ¢
baseada em investimentos consistentes em
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marketing, modelos de precificacdo
assertivos, uso de tecnologia e novas
metodologias para atender as tendéncias de
mercado.
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MDIA3: A | A integracdo da Sustentabilidade nas

integracao da | estratégias-chave do negodcio ¢ nossa GE

Sustentabilidade nas | prioridade. Desde 2013, adotamos uma 12

estratégias-chave do| Agenda de Sustentabilidade, 0

negoécio ¢ nossa| impulsionando praticas sustentdveis em

prioridade toda a cadeia de valor da nossa empresa.

MDIA3: Refor¢ando | Reforcando sua posi¢do como empresa

sua posicdo como | focada na agenda ESG, ainda em 2021, a M.

empresa focada na | Dias Branco ampliou o escopo do seu entdo | GE

agenda ESG, Comité de Governanga Corporativa para | 12
abranger, também, pautas ambientais e de | 1
sustentabilidade, transformando-o em
Comité ESG.

MDIA3: e 2021: a| Destacamos, ainda, uma entrega estratégica

elaboragao ¢ | de 2021: a elaboragdo e aprovagao da nova

aprova¢ao da nova| Agenda de Sustentabilidade para o ciclo GE

Agenda de | 2022 a 2030, buscando conectar ainda mais 12

Sustentabilidade para | nossas a¢des com as prioridades sociais, 5

o ciclo 2022 a 2030 | ambientais e de governanca da atualidade,
inclusive com compromissos publicos de
longo prazo.

MDIA3: signatarios | Desde 2020, somos signatarios da Rede

da Rede Brasil do | Brasil do Pacto Global, iniciativa de

Pacto Global, | sustentabilidade corporativa da

. o N . GE

Iniciativa de | Organizacdo das Nagdes Unidas, que 12

sustentabilidade promove principios relacionados a direitos 3

corporativa da | humanos, trabalho e anticorrupgao.

Organizacgao das

Nagoes Unidas

MDIA3: 28 centros | Contamos com 15 industrias ou complexos

de distribuicdo, | industriais, sendo que sete deles possuem

estrategicamente estruturas de moinho de trigo. Além disso,

, e GE

instalados em|os 28 centros de  distribuicao,

diferentes estados estrategicamente instalados em diferentes 142
estados, possibilitam a presenga das nossas
marcas em todo o territério nacional, € o
apoio a exportacao para mais de 40 paises.

MDIA3: Nossa | Nossa estratégia inclui a expansdo das

estratégia inclui a | marcas regionais nas suas areas de atuacao; | GE

expansdo das marcas | a consolidacdo das marcas nacionais; a | 12

regionais aquisi¢do ou lancamento de produtos; e o | 5
crescimento no mercado internacional.

MDIA3: fazem parte | Investimentos consistentes em marketing e

da estratégia de | atengdo as tendéncias de mercado fazem GE

fortalecimento  das | parte da estratégia de fortalecimento das 162

nossas marcas.

nossas marcas.
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MDIA3:posicioname
nto: “Tem diferenca.

A marca (Vitarella) apresentou um novo
posicionamento: “Tem diferenca. Tem

Tem  sabor”. A | sabor”. A mensagem valoriza o portfolio da Cl};:
mensagem valoriza o | marca enquanto celebra a diversidade de 7
portfolio da marca experiéncias, opinides, geragoes,
percepgoes e culturas.
MDIA3: Fortaleza: A | Fortaleza: A primeira marca da M. Dias
primeira marca da M. | Branco trabalhou ao longo do ano o
Dias Branco | posicionamento “O amor fortalece”. A GE
trabalhou ao longo | mensagem invoca o quanto Fortaleza faz 12
do ano o| parte da vida de diferentes geracdes, 3
posicionamento “O | valorizando as relagdes familiares, a
amor fortalece” memoria afetiva e os lagos de carinho a
mesa.
MDIA3: Demos | Demos continuidade ao plano diretor de
continuidade ao | investimento tecnoloégico da Companhia,
plano  diretor de | iniciado em 2020, com a implementagao de
investimento sistemas e ferramentas de ultima geracdo | GE
tecnoldgico em diversas frentes. Investimos no ano| 12
cerca de R$ 101,9 milhdes, contribuindo| 9
para a melhoria do desempenho do negocio,
agilizacdo de processos, reducao de custos
e aumento da produtividade.
MDIA3: Como parte do Sistema de Gestao Industrial
implementamos uma | (SGI) da M. Dias Branco, que engloba toda
série de documentos | a cadeia de valor, implementamos uma série
. que estruturam e | de documentos que estruturam e
Gerenciament -
o da regularilentam a regqlamentam a  execugdo de suas | o
. execucdo de suas | atividades e visam 4  exceléncia
Estratégia .. . .. , 13
atividades operacional. A estratégia das dareas de 0
negocio em nivel gerencial € descrita por 32
procedimentos de gestdo, considerando os
principais processos que agregam valor ao
negécio e suas relagdes com clientes
internos, externos e fornecedores.
MDIA3: manter a| Uma das nossas preocupacoes,
conexao dos | especialmente em  momentos de
colaboradores com o | transformacao, ¢ manter a conexao dos
proposito colaboradores com o proposito e os valores
do negocio. Com esse objetivo, GE
promovemos uma revisao no| s
posicionamento da marca corporativa, que )
passou a ser “Sonhar, realizar, crescer”,
repercutindo em uma revisdo do nosso
propodsito, missdo, visdo e valores,
conectando o nosso time de norte a sul do
Pais.
MDIA3: as | Adotamos politicas e regulamentos internos | GE
diretrizes, padrdes e | nas praticas de gestdo de pessoas. Entre | 13
procedimentos esses documentos, destacam-se as diretrizes | 2
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relacionados a gestao
de cargos

para a conduga@o de processos seletivos com
transparéncia, equidade, diversidade e
respeito aos direitos humanos; as diretrizes,
padrdes e procedimentos relacionados a
gestdo de cargos, carreira € remuneragao
aplicadas independentemente de género,
orientacdo sexual, etnia, raga, deficiéncia e
faixa etaria; a politica de transferéncia entre
departamentos e estabelecimentos; e as
regras para o processo de desligamento de
colaboradores.
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MDIA3: Alimentar e inspirar pessoas transformando | GE
Alimentar e inspirar | sonhos em realidade € o proposito da M. | 13
pessoas Dias Branco 3
MDIA3: Investidores: Planos de agao no contexto da
Investidores: Planos | pandemia, estratégia de crescimento, | GE
de acdo no contexto | planos de investimentos, ambiente | 13
da pandemia competitivo ¢ estratégia de marketing e | 4
inovagao.
MDIA3: Prezamos | Prezamos por metodologias de gestdo que
por metodologias de | consideram os diversos stakeholders, com
gestao que | defini¢do dos temas materiais relevantes e
consideram os | que  impactam as  praticas de
diversos stakeholders | sustentabilidade. ~Os  principios que| GE
norteiam a gestdo do tema estdo em| 13
alinhamento ao Pacto Global da| 5
Organizagdo das Nacdes Unidas (ONU),
com os Principios Orientadores sobre
Empresas e Direitos Humanos da ONU e
com a ISO 26000.
MDIA3: A Companhia utiliza uma metodologia de
metodologia de | gestdo de fornecedores baseada em critérios Cl}f
gestio de | especificos para cada grupo e categoria. 6
fornecedores
MDIA3: estratégia | Nossa estratégia ambiental tem como foco
ambiental tem como | @ minimizacdo dos impactos ambientais
foco a minimizac¢do | provenientes de nossas atividades e o
dos impactos | combate as mudangas climaticas, pautada
ambientais pelo  conceito de  desenvolvimento
provenientes de | sustentavel e atendendo aos dispositivos
nossas atividades e o | legais aplicaveis. A Companhia esta
combate as | comprometida com os Objetivos de GE
mudangcas climaticas, Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e com 13
pautada pelo | 0s Principios do Pacto Global, com 7
conceito de | destaque para os de numero 7 (abordagens
desenvolvimento preventivas aos desafios ambientais), 8
sustentavel e | (iniciativas ~ para promover maior
atendendo aos | responsabilidade ambiental), 9
dispositivos  legais (desenvolvimento e difusdo de tecnologias

aplicaveis. A

ambientalmente amigaveis) e 13 (medidas
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Companhia esta
comprometida com
os Objetivos de
Desenvolvimento
Sustentével (ODS)

urgentes para combater a mudancga do clima
€ seus impactos).
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MDIA3: todo o
sistema de gestao
implantado segue os

Possuimos  ferramenta  de  gestdo
padronizada, focada nas demandas
ambientais € no monitoramento da

requisitos da ISO | evolu¢do, denominada Rating Ambiental.
14001 Também contamos com uma equipe | GE
multidisciplinar qualificada para gerenciar | 13
o tema nas unidades. Além disso, todo o | &
sistema de gestao implantado segue os
requisitos da ISO 14001, norma
reconhecida internacionalmente que orienta
melhores praticas de Gestdo Ambiental.
MDIA3: diretrizes de | Além disso, no ano, o Grupo de Trabalho
gestdo de mudangas | (GT) de Mudanga Climatica definiu as GE
climaticas ¢ | diretrizes de gestdo de mudancas climaticas 13
estratégias de | e estratégias de mitigacdo das emissdes que 9
mitigacao das | se relacionam com ODS 13 (Agao contra a
emissoes Mudanga Global do Clima).
MDIA3: a defini¢do | Outra atividade do GT foi a definicdo de
de indicadores | indicadores prioritdrios para a Companhia
prioritdrios para a | com relagdo ao ODS 7 (Energia Limpa e | GE
Companhia com | Acessivel). Foram estruturados quatro| 14
relagdo ao ODS 7 times em unidades fabris para implantar | 0
melhorias  operacionais associadas a
reducdo energética.
MDIA3: em 2021, o | A ado¢do de uma matriz energética limpa e
GT de  Energia | sustentavel ¢ fundamental para obter
avangou no | resultados significativos relacionados a | GE
desenvolvimento de | acdo contra as mudangas climaticas. Nesse | 14
uma Politica de | sentido, em 2021, o GT de Energia avancou | 1
Eficiéncia Energética | no desenvolvimento de uma Politica de
Eficiéncia Energética Corporativa.
MDIA3: M. Dias | A gestao de recursos hidricos e de efluentes
Branco  estabelece | da Companhia visa garantir que todas as
objetivos areas envolvidas se apropriem dos aspectos
estratégicos para | ambientais relevantes — e estejam
reduzir comprometidas com o atingimento das
significativamente o | metas —, minimizem impactos € tenham (l}f
consumo de dgua atencao a legislagdo vigente. Por meio de
. . ~ 2
uma politica de Sistema de Gestao
Industrial (SGI), a M. Dias Branco
estabelece objetivos estratégicos para

reduzir significativamente o consumo de
agua nas unidades.
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MDIA3: atuacao esta
alinhada ao ODS 6

Nossa atuacdo estd alinhada ao ODS 6
(Agua Potavel e Saneamento), com a

(Agua Potavel e | definicio de indicadores prioritarios em
Saneamento), com a | 2021. Algumas atividades desenvolvidas
defini¢ao de | sdo: o reaproveitamento de agua de ar-
indicadores condicionado, chuva e de -efluentes GE
. e . 14
prioritarios em 2021. | tratados; a utilizagdo de torneiras 3
semiautomaticas e descargas de duplo
fluxo; mutirdes para identificar possiveis
pontos de vazamentos e soluciona-los; e
campanhas para conscientizagdo quanto a
reducdo do desperdicio.
MDIA3: O Plano de | O Plano de Gerenciamento de Residuos
Gerenciamento  de | Solidos (PGRS) da Companhia esté
Residuos Solidos | alinhado as legislagdes aplicaveis e
(PGRS) da | considera a sustentabilidade ambiental. O
Companhia esta | principal objetivo ¢é a reducdo da geracao de
alinhado as | residuos solidos e a destinagdo mais
legislagdes sustentavel, fomentada pelo Projeto Aterro
aplicaveis Zero. Por meio da iniciativa, os residuos | GE
solidos, apds gerados, seguem para uma| 14
triagem e, posteriormente, para seus| 4
destinos: coprocessamento, compostagem,
reciclagem ou rerrefino. Para a defini¢ao
dos tratamentos, a M. Dias Branco obedece
aos critérios de classificagdo, considerando
as praticas mais adequadas em termos
ambientais e de sustentabilidade, atendendo
as legislagdes aplicaveis.
) MDIA3: Os | Os objetivos de redugdo na geragao de
Gerenciament objetivos de redugdo | residuos e no aumento de reciclagem sdo
° de,l . na  geragdo de | propostos pela Diretoria da Companhia
Estratégia residuos e no | anualmente, tendo como premissa a | GE
aumento de | manutencdo dos bons resultados. O indice | 14
reciclagem sdo | de reciclagem de residuos ¢ um dos | 5
propostos pela | indicadores de desempenho e de
Diretoria bonificacdo do time de meio ambiente e da
Geréncia Corporativa de Meio Ambiente.
MDIA3: fazem parte | Investimentos consistentes em marketing e
da estratégia de | aten¢do as tendéncias de mercado fazem
fortalecimento  das | parte da estratégia de fortalecimento das
marcas da | marcas da Companhia. Em 2021, foram GE
Companhia realizadas diversas ag¢des nas marcas 164
Vitarella, Piraqué, Adria e Richester, com
foco em midia digital e exterior (Out of
Home).
MDIA3: A M. Dias | A M. Dias Branco faz parte de importantes
Branco faz parte de | indices: : ISE (indicg: de Sustentabilidade (l}f
importantes indices Empresarial), IBrA (Indice Brasil Amplo), .

ICON (indice de Consumo), IGC (Indice de
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Governanga Corporativa Diferenciada),
IGC-NM  (Indice de  Governanga
Corporativa — Novo Mercado), IGCT
(Indice de Governanga Corporativa Trade),
INDX (indice do Setor Industrial), Itag
(Indice de Agdes com Tag Along
Diferenciado), SMLL (indice Small Cap).
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PGMN3: HA 40 ANOS, O QUE MOVE A PAGUE
CONTRIBUIR MENOS E CONTRIBUIR PARA GERAR
PARA GERAR | ACESSO A SAUDE PARA A
ACESSO A SAUDE | POPULACAO BRASILEIRA. EM 2021,
PARA A | SEGUNDO E MAIS INTENSO ANO DE
POPULACAO ENFRENTAMENTO DA PANDEMIA DE
BRASILEIRA COVID-19, NOSSO PROPOSITO NOS | GE
GUIOU PARA ATENDER A TODAS AS | 14
PESSOAS QUE NOS PROCURARAM, | 8
COM A COMERCIALIZACAO DE
MEDICAMENTOS, A REALIZACAO DE
TESTES E OUTROS SERVICOS E
TAMBEM A DISSEMINACAO DE
INFORMACOES RELACIONADAS A
SAUDE.
PGMN3: seguimos | Mesmo diante dos desafios e incertezas,
nosso  plano  de | seguimos nosso plano de expansdo. Foram
expansao 80 lojas inauguradas em 2021, totalizando
1.165 pontos comerciais em 348
municipios, em todos os estados do Brasil. | GE
Para 2022, pretendemos abrir outras 120.| 14
Anunciamos também a aquisicdo da| 9
Extrafarma, uma das marcas mais
tradicionais e fortes do varejo farmacéutico
brasileiro, principalmente na Regido Norte,
com mais 60 anos de existéncia
PGMN3: A agenda | A agenda ASG ganhou destaque em nossa
ASG ganhou | gestdo, uma vez que ja nasceu totalmente
: L . GE
destaque em nossa | integrada com a estratégia da Companbhia, 15
gestao pois entendemos esse movimento como 0
fundamental para o avanco em nosso
proposito de promover acesso a saude
PGMN3: ASG ndo é¢| ASG ndo ¢ apenas mais um tema
apenas mais um tema | importante na pauta da alta gestdo, € a
importante na pauta | mentalidade que endereca todas as nossas
da alta gestdo, ¢ a | agOes ¢ decisdes. Seguiremos resilientes, ao
. ) . . GE
mentalidade que construir novos caminhos, descontinuar 15
endereca todas as | outros, expandindo nossos negocios, agora )
nossas  acdes e | como parte de uma agenda colaborativa,
decisoes. que também envolve governo e sociedade

civil na construcao de uma sociedade mais
justa e de um futuro sustentavel.
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PGMN3:
Visao

Nossa

Nossa Visdo: Ser a melhor empresa do
varejo farmacéutico do Brasil, reconhecida
por oferecer solugdes completas em saude,
reduzindo as desigualdades de acesso a uma
vida saudéavel para que mais pessoas vivam
plenamente.

GE
15

Gerenciament
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PGMN3:
Sustentabilidade

Sustentabilidade: Por meio de agdes de
ASG (que englobam questdes ambientais,
sociais e de governanga), nos aproximamos
de uma sociedade melhor e mais justa,
proporcionando mais oportunidades e mais
saude para todos, garantindo assim,
crescimento sustentavel dos negdcios — que
geram valor a empresa, aos colaboradores,
ao meio ambiente e a sociedade.

GE
15

PGMN3: visao
estratégica, sem
perder o foco em
nossos clientes.

Mantemos ha mais de quatro décadas nosso
espirito empreendedor e de inovagdo, com
foco na expansdo, aceleragdo e
transformagdo dos nossos negocios. Ao
longo da nossa historia, nos destacamos
pela visdo estratégica, sem perder o foco em
nossos clientes.

GE
15

PGMN3: passamos
por um periodo de
reestruturacao de
nossa governanga

A partir dessa parceria, passamos por um
periodo de reestruturagdo de nossa
governanga, com o aumento da
profissionalizagdo do time de gestao,
implementagao de politicas e boas praticas
de governanga corporativa, bem como a
introducao de membros independentes no
Conselho de Administracdo, que passou a
ser assessorado por comités tematicos.

GE
15

PGMN3 propésito de
viver plenamente e
aos valores que
marcaram sua
historia

Esse periodo, ao qual chamamos de
transformagao, preparou a Companhia para
outro grande passo: a listagem das agdes da
Pague Menos na Bolsa de Valores (B3),
concretizada em 2020. A Oferta Publica de
Acgdes na B3 impulsionou a abertura de
lojas, dando inicio a um novo ciclo de
crescimento. Em meio a essa jornada, a
Pague Menos se mantém fiel ao seu
proposito de viver plenamente e aos valores
que marcaram sua histoéria: a valorizacao
humana, a integridade, o foco no cliente, a
superacao de resultados, a sustentabilidade
¢ a inovagao em solugdes.

GE
15

PGMN3: Estratégia
de negocios

Estratégia de negocios: NOSSA
OPERACAO E CRESCIMENTO SAO
ORIENTADOS POR UM
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO,
REFORCADO PELA NOSSA VISAO,

GE
15
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COM HORIZONTE DE 2025. O
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
ESTA ESTRUTURADO EM CINCO
TEMAS E DOIS PILARES E DESTACA O
CLIENTE NO CENTRO DE NOSSOS
ESFORCOS E INICIATIVAS.
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PGMN3: A expansao

A expansio da rede se dard,

da rede se dard, | prioritariamente, de forma organica, mas
prioritariamente, de | também  oportunamente de  forma GE
forma organica A | inorganica, sempre respeitando indices de 15
expansdo da rede se | retornos satisfatorios para cada 2
dara, investimento. Entregaremos lojas aderentes
prioritariamente, de | as necessidades dos diversos publicos e
forma organica localidades onde atuaremos.
PGMN3: Estratégia | Estratégia digital: Cultura Omnichannel, | GE
digital Crescimento Sustentdvel, Impulsionar a| 15
inovagao 9
PGMN3: Expansido | Expansdo fisica: Desde 2020, diante da
fisica pandemia de Covid-19, nosso negdcio se
tornou ainda mais indispensavel: passamos
a ser considerados um dos servicos
. . GE
essenciais durante este periodo. Esse fato se 16
confirmou, particularmente, pelo 0
crescimento do nosso Hub de Saude, em
especial com o aumento da demanda e dos
servicos ofertados pelo Clinic Farma diante
de tais circunstancias.
PGMN3: Estrutura | Estrutura de governanga: Atuagdo de GE
de governanga profissionais com vasta experiéncia no 16
mercado, e comités sSemanais com )
processos bem desenhados
PGMN3: a transac¢do | Dados esses fatores, a transacdo reflete um
reflete um | movimento estratégico para 0 NOSsO
movimento crescimento sustentavel, ja que estd em
estratégico para o |linha com o plano de expansio da
nosso  crescimento | Companhia, bem como com a nossa| GE
sustentavel estratégia de negocios, em razdo de cinco| 16
pontos principais indicados a seguir: 1.| 2
Aceleragao do crescimento, 2. Reforgo do
posicionamento estratégico, 3. Expansao do
Hub de Saude, 4. Otimizagao logistica e 5.
Potencial de sinergias.
PGMN3: A RESPONSABILIDADE SOCIAL ESTA
QUEREMOS SER | NO NOSSO DNA: DENTRO OU FORA
AGENTES DE | DA PAGUE MENOS, QUEREMOS SER
MUDANCAS AGENTES DE MUDANCAS Cl}g
SIGNIFICATIVAS, | SIGNIFICATIVAS, COM IMPACTO
COM IMPACTO | POSITIVO NA VIDA DAS PESSOAS E 3
POSITIVO NA | DAS COMUNIDADES NAS QUAIS

ATUAMOS.
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VIDA
PESSOAS

DAS

PGMN3: A estratégia
da Companhia ¢

A estratégia da Companhia é baseada em
trés pilares: saide para pessoas, para o meio

baseada em  trés | ambiente e para os negocios. Inclui, assim,
pilares: satde para|nove compromissos € 32 metas com| GE
pessoas, para o meio | objetivos de curto, médio e longo prazo —| 16
ambiente e¢ para os|todos atrelados a oito Objetivos de| 4
negocios Desenvolvimento Sustentavel,
estabelecidos pela Organizagdo das Nacdes
Unidas (ONU).
PGMN3: Nosso | Nosso Conselho de Administragdo tem
Conselho de | como missdo proteger e valorizar o
Administragdo  tem | patriménio da Pague Menos, bem como
como missdo | contribuir com orientagdes que viabilizem GE
proteger e valorizar o | sua  continuidade. Deve ter pleno 16
patriménio da Pague | conhecimento dos principios ¢ valores da 5
Menos Companhia, assim como dos interesses dos
acionistas, zelando pela adocdo e
aprimoramento das melhores praticas de
governanga corporativa.
PGMN3: Comité de | Comité¢ de Estratégia: Responsavel pela
Estratégia aprovacdo do planejamento da Pague GE
Menos, também define algumas metas, 16
KPIs e estratégias corporativas. Entre suas 6
atribuicoes estao, ainda, 0
acompanhamento da performance.
PGMN3: Comité de | Comité de Real Estate: Diretamente ligado
Gerenciament Real Estate a nossa estratégia de expansdo, avalia
decisdes sobre abertura e fechamento de | GE
oda . e s
Estratégia lojas, ’centros,de distribuigdo e eSCI'll'[(.)I”IOS. 16
Também estd sob sua responsabilidade | 7
monitorar licencas e acompanhar a
implantacdo do plano de crescimento.
PGMN3: Compliance: Temos ainda a 4rea de
Compliance Compliance, que também tem autonomia e
se reporta diretamente ao Comité de Etica.
O departamento ¢ composto por quatro GE
pessoas — sendo uma delas a gerente — e € 16
responsavel por assegurar o cumprimento 2
do Cédigo de Conduta Etica, das leis e
normas, internas e externas, para alcangar
0s objetivos relacionados a integridade e
transparéncia da empresa.
PGMN3: nosso | Fortalecendo esse COmMpromisso,
Programa de | desenvolvemos nosso Programa de | GE
Integridade, conjunto | Integridade, conjunto de regras e diretrizes | 16
de regras e diretrizes | que se aplica, sem exce¢do, a todos os| 9

que se aplica, sem

colaboradores, em quaisquer niveis
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excecdo, a todos os

hierarquicos, e se estende a fornecedores e

colaboradores prestadores de servicos.
PGMN3: BUSCANDO MONITORAR E
DESENVOLVEMO | MINIMIZAR RISCOS INERENTES AS

S E APLICAMOS | NOSSAS ATIVIDADES, | GE
NOSSA POLITICA | DESENVOLVEMOS E APLICAMOS | 17
DE GESTAO DE | NOSSA POLITICA DE GESTAO DE| 0
RISCOS RISCOS CORPORATIVOS.
CORPORATIVOS.
PGMN3: Riscos | Riscos estratégicos: Associados a estratégia
estratégicos dos negodcios, especialmente no tocante a
< . . GE
expansdo sustentavel das atividades. Podem 17
ser causados por mudancas externas, 1
relacionadas  ao  cenario  politico,
econdmico, social ou outros.
PGMN3: A PAGUE | A PAGUE MENOS ADOTOU UM
MENOS ADOTOU | MODELO DE NEGOCIO
UM MODELO DE | ESTRUTURADO EM PILARES, QUE
NEGOCIO SUSTENTAM SEU
ESTRUTURADO DESENVOLVIMENTO, ENTRE ELES| GE
EM PILARES, QUE | ESTAO ALAVANCAS DE| 17
SUSTENTAM SEU | CRESCIMENTO, DE EXPANSAO DE| 2
DESENVOLVIMEN | MARGEM, AUMENTO DO NIVEL DE
TO SERVICO — QUE PASSA POR GESTAO
DE PESSOAS, PRODUTIVIDADE E
SATISFACAO DE CLIENTES.
PGMN3: Para fazer | Para fazer frente ao planejamento
frente ao | estratégico e modelo de negocios, em 2021,
Gerenciament | planejamento inauguramos 80 lojas e encerramos 20.
L . .2 GE
oda estratégico ¢ modelo | Finalizamos o ano com 1.165 pontos em 17
Estratégia | de negocios todos as regides do Brasil, sendo que 62% 3
delas estdo localizadas no Nordeste do
Brasil.
PGMN3: Politica de | Em complemento a esse trabalho, GE
Diversidade ¢ | estruturamos nossa Politica de Diversidade 17
Inclusao e Inclusdo, formalizando-a para todos os
4
stakeholders,
PGMN3: Cultura | Cultura desejada Pague Menos: Queremos
desejada Pague | potencializar as for¢as da nossa cultura, nos
Menos tornando cada vez mais uma empresa
mmovadora, com uma forte marca
empregadora — cujo foco sejam as pessoas. GE
Também queremos que nossos | -
colaboradores possam realmente vivenciar 5

nossos valores organizacionais, em um
ambiente de alta performance, de resultados
solidos e sustentaveis. Almejamos formar
uma lideranca inspiradora e cooperativa,
em um ambiente em que todos sintam um
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grande senso de pertencimento, que nos
impulsionara a grandes conquistas.

PGMN3: NOSSA | NOSSA PRINCIPAL PREOCUPACAO E
PRINCIPAL FORNECER PRODUTOS E SERVICOS
PREOCUPACAO E | DE QUALIDADE E SEGURANCA, QUE
FORNECER ESTEJAM DENTRO DAS EXIGENCIAS
PRODUTOS E | LEGAIS, REGULATORIAS E | GE
SERVICOS DE | INTERNAS (COMO AS EXIGIDAS POR | 17
QUALIDADE E | AUDITORIAS REALIZADAS PELA| 6
SEGURANCA PROPRIA PAGUE MENOS). ASSIM,
GARANTIMOS ABSOLUTO RESPEITO
AOS NOSSOS CLIENTES, QUE ESTAO
NO CENTRO DOS NOSSOS NEGOCIOS.
PGMN3: nosso | Tecnologia como acelerador. Nossa area de
diferencial TI € parceira dos neg6cios, estd presente em GE
ol P £0C108, esta pre 17
competitivo. tudo o que fazemos e ¢ nosso diferencial 7
competitivo.
PGMN3: O UP Code | O UP Code conta com uma proposta de
conta com wuma | longo prazo, com uma jornada que se
proposta de longo | iniciou em 2021 com a oferta de cursos de
prazo graduagdo por meio de uma parceria com a | GE
Kroton. Apos o processo seletivo, os| 17
participantes realizam uma ampla jornada| 8
de estudos teodricos e praticos, que serad
finalizada em 2022 com a apresentagao de
um projeto final (TCC).
PGMN3: Planejamento de Marketing: Apresentamos
Planejamento de | o detalhamento das agdes a serem | GE
Marketing realizadas no ano seguinte permitindo que | 17
os parceiros participem de promogdes €| 9
vendas.
PGMN3: Prémio | Prémio Novas Conquistas:
Novas Conquistas Reconhecimento conferido aos | GE
fornecedores que mais se empenharam e se | 18
destacaram na geracdao de novos negocios, | 0
contribuindo para o crescimento da rede.
PGMN3: NOS | UM DOS TRES EIXOS PRINCIPAIS DA
Gerenciament COMPROMETEM | AGENDA DE SUSTENTABILIDADE DA
OS A MINIMIZAR | PAGUE MENOS E A GESTAO
oda | MpACTOS E | AMBIENTAL, POIS RECONHECEMOS
Estratégia | pp OMOVER QUE A SAUDE DAS PESSOAS ESTA | GE
PRATICAS INTRINSECAMENTE RELACIONADA | 18
SUSTENTAVEIS. |A SAUDE DO MEIO AMBIENTE. | |
PORTANTO, NOS COMPROMETEMOS
A MINIMIZAR IMPACTOS E
PROMOVER PRATICAS
SUSTENTAVEIS.
PGMN3: A gestdo de | A gestdo de residuos ocupa lugar de| GE
residuos ocupa lugar | destaque em nosso mapeamento de | 18
de destaque em nosso | aspectos e impactos ambientais, dado o | 2
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mapeamento de
aspectos e impactos
ambientais

perfil do negdcio, que movimenta volume
significativo de materiais reciclaveis, além
de contaminantes e perfurocortantes.
Assim, a Pague Menos tem se empenhado
para assegurar a segregacao e a destinagdo
correta dos residuos gerados nas operagoes.

PGMN3: Global

Nesse sentido, este reporte se alinha as

Reporting Initiative | recomendagdes da Global Reporting
(GRI), wuma das | Initiative (GRI), uma das principais | GE
principais organizacdes internacionais a estabelecer | 18
organizacdes padrdes e requisitos para a divulgagdo de | 3
internacionais a | informacodes sobre sustentabilidade.
estabelecer padrdes
AERI3: questdes | CODIGO DE  CONDUTA:  Prevé
relativas a | comportamentos e condutas que devem ser
divulgacao de | seguidos por todos os colaboradores da
informacoes, Aeris, incluindo conselheiros e diretores.
privacidade e | Orienta o relacionamento com outros
seguranga, conflito | stakeholders, como fornecedores,
) de interesses, | sindicatos e comunidades, abordando
Gerenclament respeito  matuo e | também questdes relativas a divulgagdo de
0 da diversidade. Como | informagdes, privacidade e seguranga, GS
Seguranca da » flito de i . , I1
~ orma de tornar os | conflito de nteresses, respeito mutuo e
Informagao principios e regras de | diversidade. Como forma de tornar os
conduta mais | principios e regras de conduta mais
acessiveis, foi criada | acessiveis, foi criada a Cartilha de Conduta
a Cartilha de | Aeris, que aborda todos os temas do codigo.
Conduta Aeris, que
aborda todos os
temas do cédigo.
AERI3: a Aeris | A fim de garantir a seguranca de
incorpora, desde | informacdes de colaboradores, clientes e
2020, os requisitos da | demais publicos de relacionamento, a Aeris
Lei Geral de | incorpora, desde 2020, os requisitos da Lei
Protecdo de Dados | Geral de Protecdo de Dados (LGPD)| GS
(LGPD) brasileira. O primeiro passo desse trabalho | |2
foi a realizagdo, por uma consultoria
externa, de um diagndstico para
entendimento dos pontos fortes e sensiveis
da Companhia em relacdo ao tema.
AERI3: Os acessos a | Ao longo do ano de 2021, foram realizadas
dispositivos ~ como | melhorias nos sistemas ¢ acessos €
computadores, implantacdo de novas ferramentas de
celulares e e-mails | controles e protecdo, como novos firewalls,
passaram a  ser | hova plataforma de backup de dados com | Gs
realizados com | armazenamento e antispam. Os acessos a | [ 3
autenticacdes em | dispositivos como computadores, celulares

duas etapas

e e-mails passaram a ser realizados com
autenticacdes em duas etapas, para garantir
a seguranca do acesso. Uma campanha de
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comunica¢cdo também foi divulgada aos
colaboradores, com envio de comunicados

semanalmente para manutencdo dos
cuidados.
AERI3: A|A Companhia possui politicas e
Companhia  possui | procedimentos para reforcar os cuidados
politicas e | com a seguranga da informacao. A Politica

procedimentos para
reforcar os cuidados
com a seguranca da

de Privacidade — disponivel no site da Aeris
— aborda temas como coleta de dados de
candidatos a vagas na Companhia,

informacao informacdes de clientes e de fornecedores. GS
. . - | 14
Atualmente, o tema na Aeris esta sob gestao
direta das 4reas de Seguranca da
Informagdo e Juridico. A Gerente Juridica
da Companhia exerce o papel de maior
responsavel pela protegdo de informagao da
Companhia (DPO/Encarregada).
BNBR3: beneficios | Merece destaque o Projeto Estratégico
como seguranga de | Arquivo Digital de Documentos, cujo
documentos, objetivo principal é reduzir o estoque de
agilidade no | documentos em arquivos fisicos e viabilizar
atendimento a | a transicdo de futuros documentos para o
demandas de clientes | formato digital. Além de beneficios como | GS
¢ maior facilidade no | seguranga de documentos, agilidade no | I5
controle do acesso a | atendimento a demandas de clientes e maior
informagdes facilidade no controle do acesso a
informagoes, ha também a reducdo de
copias fisicas de documentos e a
consequente reducao do uso de papel.
BNBR3: adequagdo a | Ainda sobre a interacdo com as partes
Lei Geral de | interessadas, cabe destacar que, no primeiro
Protecdo de Dados | semestre de 2021, o Banco do Nordeste
(LGPD), com grau | concluiu seu processo de adequagdo a Lei
maximo de | Geral de Prote¢ao de Dados (LGPD), com | GS
adequacao grau maximo de adequacdo, tendo sido | 16
reconhecido pelo Tribunal de Contas da
Unido como exemplo de boas praticas em
gestao de incidentes de seguranca de dados
pessoais.
BRIT3: acompanha | Temos, ainda, o Comité de Investimentos,
de perto casos que | que assessora a Diretoria, ¢ o Comité de
poderiam constituir | Privacidade, para auxilio na adog¢do e na
uma violagdo  a | fiscalizagdo de medidas de compliance e
LGPD ou algum | normas referentes a prote¢do da privacidade GS
risco cibernético. e de dados pessoais. Ele acompanha de 17
perto casos que poderiam constituir uma
violagdo aLGPD ou algum risco
cibernético.
BRIT3: criptografia | O portal ¢, ainda, uma forma de garantira | GS
de nivel bancario e | seguranga da informacdo, j4 que conta com | [8
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adiciona marca
d’agua com o nome
do usuario em todas
as paginas do livro de
reunides.

criptografia de nivel bancario e adiciona
marca d’agua com o nome do usudrio em
todas as paginas do livro de reunides. A
ferramenta também traz mais agilidade
para o processo de preparagdo para as
reunides, ja que permite a area de
governanga corporativa fazer os
agendamentos, disponibilizar materiais e
solicitar votagdes. E tudo isso de forma
indexada e com possibilidade de busca por
conteudo, pois as informagdes sao
armazenadas — inclusive, anexos e
documentos. Dessa maneira, qualquer
conselheiro pode realizar pesquisas
otimizadas por inteligéncia artificial e
encontrar rapidamente o que necessita.
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GRND3: Politica
Corporativa de
Seguranca da
Informacgao

SEGURANCA DA INFORMACAO E
PRIVACIDADE: Em janeiro de 2021,
langcamos nossa Politica Corporativa de
Seguranga da Informacao para estabelecer
as diretrizes e orientar todas as areas e
colaboradores da Companhia sobre o
tratamento e protecdo da informagdo na
Companhia. As diretrizes da Politica
abrangem a Prote¢do, Responsabilidade,
Conformidade, Sensibilizacdo, Melhoria
Continua e a Etica. Além disso, contamos
com uma Politica Corporativa de Protecao
de Dados Pessoais, para manter nossa
gestdo em elevados padrdes de seguranca
da informacdo e ética no tratamento de
dados pessoais dos nossos publicos.

GS
19

HAPV3: Em 2021, o
Hapvida priorizou de
forma efetiva as
agoes relacionadas ao
tema da protegdo e
privacidade de dados
e concluiu a
implementagdo  da
Lei Geral de
Prote¢do de Dados
Pessoais (LGPD)

Em 2021, o Hapvida priorizou de forma
efetiva as agdes relacionadas ao tema da
protecao e privacidade de dados e concluiu
a implementacdo da Lei Geral de Protegdo
de Dados Pessoais (LGPD), em vigor no
Brasil desde agosto de 2020. Para isso, a
Companhia instituiu uma geréncia de
Protecdo e Governanga de Dados,
vinculada diretamente a Diretoria de
Integridade e Compliance. Composta por
sete colaboradores especializados no
assunto, a geréncia adotou uma série de
medidas importantes para concluir o
processo de implantacdo da LGPD, como a
atualizacdo contratual, a revisdo de
documentos, a criacdo e implementagdo de
politicas e normas vinculadas ao tema, bem

GS
110
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como a aquisigdo e a modernizagdo de
sistemas internos e de tecnologias.

HAPV3: foi
desenvolvida uma

proposta de
Governanga em
Privacidade e
Seguranca da

Informacao que
pudesse suportar o
desafio de manter os
dados dos
beneficiarios em
seguranga

Governanga em privacidade e seguranca da
informag¢ao: Com o intuito de estruturar sua
gestdlo em privacidade, o Hapvida
aumentou a equipe que atua na area,
passando de trés para sete colaboradores,
que contribuem para executar € gerenciar 0s
novos processos estabelecidos ao longo de
2021. Dessa forma, foi desenvolvida uma
proposta de Governanga em Privacidade e
Seguranca da Informacdo que pudesse
suportar o desafio de manter os dados dos
beneficiarios em seguranga e garantir seus
direitos frente a nova legislagdo. Tal
proposta possui quatro eixos de atuacao:

1. Gestao de Riscos Cibernéticos ¢ Criacao
de uma categoria especifica para Riscos
Cibernéticos na matriz de riscos corporativa
« Matriz de Riscos Cibernéticos
desenvolvida a partir das melhores praticas
de mercados: MITRE e ISO 27001

2. Protecdo de Dados ¢ Criagdo de uma
Matriz de Riscos especifica para a Lei Geral
de Protecdo de Dados ¢ Mapeamento de
dados  realizado  anualmente  para
atualizacdo dos processos de tratamento de
dados pessoais

3. Seguranga da Informacao ¢ Elaboracao
da Politica de Seguranca da Informagao
Realizagdo periodica de testes de intrusdo °
Investimento em tecnologia de
monitoramento € resposta a incidentes ¢
Redesenho dos processos de Seguranga da
Informagao

4. Cultura e Praticas sobre o tema ¢ Semana
de Seguranca da Informacdo e Protegdo de
Dados ¢ Treinamentos, workshops, videos
institucionais e e-mails informativos ¢
Programa Privacy Champion - engajamento
dos colaboradores ¢ Escritorio de
Privacidade multidisciplinar

GS
I11

HAPV3: o Hapvida
promoveu, em 2021,
o treinamento de 30
turmas em Protecado
de Dados, com mais
de 600 participantes

Por meio dessa estrutura, o Hapvida
promoveu, em 2021, o treinamento de 30
turmas em Protecao de Dados, com mais de
600 participantes de todas as areas da
Companhia. Em parceria com a equipe de
comunicagdo, a darea de Privacidade
produziu quatro videos institucionais sobre

GS
112
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de todas as areas da | o tema, organizou a 1* Semana de
Companbhia. Seguranca da Informagdo e Protecdo de
Dados, realizada de 26 a 30 de julho, e
elaborou e publicou uma cartilha sobre
Seguranca da Informagdo e Protecdo de
Dados. Além disso, a equipe desenvolveu o
Programa Privacy Champions, voltado aos
colaboradores do Hapvida, com o objetivo
de engajar Agentes de Privacidade,
profissionais voluntarios que reforcam as
boas praticas de Protecdo de Dados e
Seguranga da Informacao, nas unidades do
Sistema por todo o Brasil. Em 2021, o
Programa contou com a participacao de 130
voluntarios.
MDIA3: Todos os| A saide mental também foi pauta em 2021,
processos voltados a | por meio de atendimentos psicoldgicos e
saude e seguranga | rodas de conversa. Mais de 1,2 mil
seguem a Lei Geral | colaboradores foram sensibilizados sobre o
de Protecdo de Dados | tema e, somente entre maio e setembro, 540
atendimentos haviam sido realizados. GS
Todos os processos voltados a satde e 13
p
seguranca seguem a Lei Geral de Protecdo
de Dados, e cumprem os padroes de
conduta previstos no codigo de ética médica
e de enfermagem.
PGMN3: TEMOS | TEMOS COMPROMISSO COM A
COMPROMISSO SEGURANCA, SEJAM DE
COM A | INFORMACOES INTERNAS DA
SEGURANCA, COMPANHIA, OU DADOS PESSOAIS
SEJAM DE | DE COLABORADORES E CLIENTES.
INFORMACOES Portanto, aplicamos politicas com diretrizes GS
INTERNAS DA | de seguranca e confiabilidade para cada um
COMPANHIA, OU | desses temas. O time de Seguranga da 14
DADOS PESSOAIS | Informagdo, Privacidade e Protecdo de
DE Dados ¢ responsavel pela gestdo desses
COLABORADORE | aspectos e apresentacdo das metas e
S E CLIENTES. resultados alcangados ao Conselho de
Administragdo e a Diretoria.
PGMN3:  politicas | Elaboracdo e atualizagdo de diretrizes:
sobre uso de | Foram criadas orientacdes como Privacy by
dispositivos Design (incluindo cartilha e normativo),
corporativos, politicas sobre wuso de dispositivos
seguranca da | corporativos, seguranca da informacdo, | GS
informacao, privacidade e prote¢do de dados e |15
privacidade e | classifica¢do da informagao.
protecao de dados e
classificacao da

informacgao.
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PGMN3: campanhas
de comunicacao
foram abordados
temas relacionados a
protecdo de dados

Comunicagdo e sensibilizagdo: Em
workshops e em campanhas de
comunicacdo foram abordados temas
relacionados a protecdo de dados e boas
praticas para prote¢do de informacdes
sigilosas.

GS
116

PGMN3:
capacitacdes  sobre
seguranca da
informagao

Realizacdo de treinamentos: Varias areas
participaram de  capacitagdes  sobre
seguranga da informacao, até mesmo novos
colaboradores durante a integragao.

GS
117

PGMN3: Foram
inseridos banners
com informes sobre
seguranca da
informagao e
protecdo de dados
nas telas de bloqueio
dos computadores

Informes: Foram inseridos banners com
informes sobre seguranca da informagao e
protecao de dados nas telas de bloqueio dos
computadores da Companhia, envio de
pop-ups via antivirus com notificacdes
importantes sobre seguranca e privacidade
de dados.

GS
118

PGMN3: Ativagao
da criptografia dos
discos dos notebooks

Ativagdo da criptografia dos discos dos
notebooks: Com o objetivo de proteger
contra vazamentos de informacodes, além de
controle de acesso as portas USB.

GS
119

PGMN3:
MATURIDADE EM
SEGURANCA DA
INFORMACAO
(ISO  27001): 0,9
(EM 2020); 2,5 (EM
2021)

NIVEL DE MATURIDADE EM
SEGURANCA DA INFORMACAO (ISO
27001): 0,9 (EM 2020); 2,5 (EM 2021);

GS
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PGMN3:
MATURIDADE EM
PRIVACIDADE E
PROTECAO DE
DADOS

NIVEL DE MATURIDADE EM
PRIVACIDADE E PROTECAO DE
DADOS (ISO 27701): 1,3 (EM 2020); 3,2
(EM 2021).

GS
121

PGMN3: Protegao de
dados

Protecao de dados: A area de Seguranga da
Informagdao da Pague Menos compartilhou
com os colaboradores, ao longo de 2021, as
melhores praticas para o tratamento dos
dados pessoais que circulam na Companhia
e uma trilha de conhecimentos sobre Lei
Geral de Protecdo de Dados (LGPD) foi
criada na UP Farma, nossa universidade
corporativa, a fim de ampliar o acesso a
essas informacoes.

GS
122

AERI3: agregamos
uma parceira de
peso: a  Falconi,
consultoria
organizacional

Nesse contexto, dedicamos 2021 a
estruturar, planejar, padronizar processos ¢
reforcar nosso compromisso com nossos
stakeholders, a comegar por nossos
colaboradores. A fim de nos apoiar nessa
jornada, a partir do fortalecimento de nossa

GF
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cultura organizacional, agregamos uma
parceira de peso: a Falconi, consultoria
organizacional reconhecida no Brasil e no
mundo pelo excelente trabalho que
desenvolve. Estamos certos de que os
resultados desse trabalho compartilhado, a
ser aprofundado em 2022, nos conduzird a
um futuro ainda mais prospero.

AERI3: renovagdo
do contrato com a
Nordex Energy

Para realizar esse novo ciclo, a Aeris
investiu, em 2021, R$ 394,4 milhdes. Parte
desses recursos foram destinados a
aquisicdo de novos terrenos, a constru¢ao
de infraestrutura basica e a implantagao de
linhas de producao preparadas para pas com
mais de 100 metros de comprimento. O ano

de 2021 foi marcado pela renovacdo do | GF
contrato com a Nordex Energy, no valor de | 2
R$ 1,6 bilhdo, bem como pela conquista de
um novo cliente, a empresa alema Siemens
Gamesa. Esse novo contrato, firmado até
2025, prevé a produgdo de pas eodlicas com
capacidade equivalente a 3,8 GW de
poténcia em um valor total estimado em R$
3 bilhoes.
AERI3: Comité de | Comité de Integridade: Abrange todas as
Integridade: Abrange | agdes relacionadas as questdes éticas da
todas as acOes | Companhia, no tocante a conduta que a
relacionadas as | empresa espera de seus colaboradores (com
questdes éticas da | ou sem vinculo empregaticio),
Companbhia, no | fornecedores, parceiros, agentes publicos, e
tocante a conduta que | demais integrantes da sociedade. O Comité
a empresa espera de | atua sob a Coordenagdo da Geréncia| GF
seus colaboradores | Juridica e busca contribuir de forma efetiva | 3
(com ou sem vinculo | para que a Aeris seja uma empresa com
empregaticio), presenca global, adequada as melhores
fornecedores, praticas de Compliance no Brasil e no
parceiros,  agentes | mercado internacional.
publicos, e demais
integrantes da
sociedade.
AERI3: POLITICA | POLITICA DE NEGOCIACAO DE
DE NEGOCIACAO | VALORES MOBILIARIOS: Criada com o
DE VALORES | objetivo de estabelecer as regras e diretrizes
MOBILIARIOS a serem observadas pelas Pessoas GF
Vinculadas no que tange a negociagdo dos 4
Valores Mobiliarios. Ainda, busca coibir o
uso indevido de Informacao Privilegiada.
AERI3: Em 2021, | A Companhia encerrou o periodo com mais
além de renovar o | de 94% das linhas de producao dedicadas a GF
contrato com a | fabricagdo de pas de mais de 70 metros de 5
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Nordex Energy, a
Companhia celebrou

comprimento, destinadas a  compor
aerogeradores com poténcia superior a 4,0
MW. Isso se refletiu no crescimento da
carteira de clientes, amparado por
processos e controles internos eficazes. Em
2021, além de renovar o contrato com a
Nordex Energy, a Companhia celebrou
contrato de fornecimento a fabricante
global de turbinas Siemens Gamesa, com
capacidade equivalente a 3,8 gigawatts de
poténcia, em um valor estimado de R$ 3
bilhdes. Esse movimento solidifica ainda
mais o posicionamento da Aeris como um
fornecedor global de pés para turbinas
edlicas.

contrato de
fornecimento a
fabricante global de
turbinas Siemens
Gamesa

AERI3: firmou
contratos de

fornecimento de pas
com potencial de
ordens que superam
o dobro de entregas

Assim, apesar dos desafios, o ano de 2021
foi de crescimento para a Companhia, que
firmou contratos de fornecimento de pas
com potencial de ordens que superam o
dobro de entregas do ano, contribuindo para
que o total de ordens tenha atingido 11,8

do ano GW no final do ano. Somado a isso, o| GF
refinanciamento das dividas bancarias —| 6
contraidas antes da abertura de capital da
Companhia — possibilitaram um aumento
no prazo médio de vencimento dos débitos,
reducdo no custo médio de capital de
terceiros e vao refletir para 2022 uma solida
posicao de caixa.
AERI3: A  Aeris | AAeris acredita que a construgao do futuro
acredita que a | passa pelas pessoas, assim como pelas
construgdo do futuro | organizagdes. Por isso, a Companhia se
passa pelas pessoas, | empenha em estabelecer relagdes de valor —
assim como pelas | pautas por ética e respeito matuo — com | GF
organizagdes colaboradores, acionistas, clientes, | 7
fornecedores ¢ a comunidade onde esta
inserida, de modo que suas politicas e
praticas reafirmem seu compromisso com o
desenvolvimento sustentavel.
AERI3: Pautada pela| A Aeris busca desenvolver parcerias de
ética, transparéncia, | longo prazo e, por isso, credita o sucesso
cooperacio e | dos  negocios aos  relacionamentos
crescimento  mutuo, | construidos. Pautada pela ética,
as relagdes com os transparéncia, cooperagdo e crescimento
fornecedores s3o | mutuo, as relacdes com os fornecedores sao GF
fundamentais. A | fundamentais. A cadeia de suprimentos da 8
cadeia de | Companhia, ao final de 2021, incluia 1.635
suprimentos da | contratadas, divididas em dois grandes

Companhia, ao final
de 2021, incluia

grupos: materiais diretos e indiretos. Na
categoria de materiais diretos estdo os
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1.635
divididas
grandes
materiais
indiretos.

contratadas,
em dois
grupos:
diretos e

fornecedores de insumos utilizados na
producdo das pas, como fibra de carbono,
resina e tecidos, entre outros. Essas
empresas sao homologadas pelo cliente
final, apo6s um rigoroso processo de
avaliagdo técnica.

BNBR3: Parceiros e

As politicas e os procedimentos

fornecedores relacionados ao tema anticorrupgao estao

também sdo | disciplinados em diversos instrumentos

devidamente normativos que permeiam toda a

comunicados sobre | organizacdo. Como exemplo, podemos

as exigéncias e os | citar: Politica Disciplinar, Politica de

procedimentos Integridade e Etica, Cédigo de Conduta

anticorrupcao Etica e Integridade, Politica de Gestdo de | GF
Pessoas, Manuais para Licitagio e | 9
Contratos, dentre outros. Todos esses
normativos estdo disponiveis na intranet
para colaboradores. Parceiros e
fornecedores também sdo devidamente
comunicados sobre as exigéncias € oS
procedimentos anticorrup¢ao adotados pelo
Banco do Nordeste.

BNBR3: instauragdo | Quanto ao nosso relacionamento com

de processos | fornecedores, sdo adotados procedimentos

administrativos para | de salvaguarda sobre as operagdes, como a

apuragao de | instauracdo de processos administrativos

irregularidades e | para apuracdo de irregularidades e eventual

eventual aplicacdo de | aplicagdo de sangdes aos fornecedores. No

sangoes aos | exercicio de 2021, ndo registramos

fornecedores. processos administrativos relacionados a | GF
corrupcao que tenham ensejado qualquer | 10
penalidade ou rescisdao contratual. Os
contratos celebrados pelo Banco do
Nordeste trazem clausulas que tratam sobre
0 tema anticorrupcao e antipropina. Dessa
forma, os termos dos contratos sdo
conhecidos e aceitos pela contratada, na
assinatura do documento

BNBR3: os atuais ou | Vale destacar que os atuais ou potenciais

potenciais fornecedores de bens, os prestadores de

fornecedores de | servico e a sociedade em geral tém acesso a

bens, os prestadores | Politica de Integridade, ao Codigo de

de servico e a|Conduta Etica e Integridade e ao link de | GF

sociedade em geral | comunicagdo com a Comissdo de Etica e | 11

tém acesso a Politica | Ouvidoria, por meio do Portal do Banco na

de Integridade, ao | internet.

Codigo de Conduta

Etica e Integridade

BNBR3:  parcerias | Além disso, no ano de 2021, o Banco | GF

com outras | lancou nova plataforma de aprendizagem | 12
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instituigoes da Universidade Corporativa

(treinamentos (UCBNB/EaD) de forma adicional a

externos). Comunidade Virtual de Aprendizagem
(CVA). No referido ano, foram capacitados
2.934 empregados em temas correlatos a
anticorrup¢do, por meio de 19 (dezenove)
cursos oferecidos nas duas plataformas
virtuais de aprendizagem (CVA e
UCBNB/EaD). Ademais, foram também
capacitados 51 (cinquenta e um)
empregados por parcerias com outras
instituigdes (treinamentos externos).

BNBR3: Uma | Uma parceria entre Banco do Nordeste,

parceria entre Banco | Ministério da Economia, Ministério da

do Nordeste, | Cidadania e Sebrae permite a oferta de

Ministério da | capacitacio  sobre  empreendedorismo GF

Economia, inovador para cliente do Crediamigo. O 13

Ministério da | objetivo ¢ impactar positivamente a gestdo

Cidadania e Sebrae | do micronegocio por meio da concessao de

permite a oferta de | crédito em conjunto com educagdo

capacitacao financeira.

BNBR3: Banco do | O Banco do Nordeste trabalha com

Nordeste  trabalha | fornecedores dos segmentos de informatica,

com  fornecedores | engenharia, materiais, mobilidrios e

dos segmentos de | equipamentos, comunicacdes, locagdo de

informatica, mao de obra, dentre outros, de todas as

engenharia, regides do pais e, considerando a | GF

materiais, especificidade de alguns servicos, ha| 14

mobilidrios e | também fornecedores estrangeiros.

equipamentos,

Gestao Geral ;:omuzl icagoes, ~

ocagdo de mao de

obra, dentre outros

BNBR3: o Banco | Em todos os editais de licitagdo para

destaca que, na | aquisicdo de bens e contratagdo de servigos,

relagdo com seus | o Banco destaca que, na relagdo com seus

fornecedores, ¢ | fornecedores, ¢ imprescindivel a adocao de

imprescindivel a |um modelo de atuagdo que permita e

adogdo de  um | garanta a disseminagdo de boas praticas de GF

modelo de atuagdo | gestdo, o respeito aos direitos humanos, o 15

. que permita e garanta | cumprimento da legislacdo trabalhista e a
Gerenciament . .2 ~ h .
a disseminacdo de | conservagdo do meio ambiente.
0 de boas praticas de
Fornecedor ~

gestao

BRIT3: em parceria | Disponibilizamos, ainda, plano de saude

coma Unimed Ceara, | para todos os colaboradores, extensivo aos

fizemos aferi¢do de | descendentes e coOnjuge, com acesso aos| GF

pressdo arterial e | procedimentos definidos pela Agéncia| 16

glicemia capilar

Nacional de Saude (ANS) e com atuacdo
regional ou nacional. Realizamos também
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exames médicos para garantir que eles
estejam aptos e saudaveis para suas
fungdes. E, em parceria com a Unimed
Ceara, fizemos aferi¢cao de pressdo arterial
e glicemia capilar, visando mapear os
possiveis casos de hipertensos e diabéticos.

GRND3: Boas
praticas trabalhistas
na cadeia de
fornecedores

Nossos temas materiais: Boas préaticas
trabalhistas na cadeia de fornecedores;
Avaliagao ambiental de fornecedores

GF
17

GRND3: Manual de
Fornecedores: para
promover a condugao
ética

Manual de Fornecedores: para promover a
conducao ética em toda a cadeia

GF
18

GRND3: a parceria
de longa data com
nossos fornecedores
foi fundamental

Diante da crise gerada pela pandemia, a
parceria de longa data com nossos
fornecedores foi fundamental para que
seguissemos gerando valor. A nossa Area de
Suprimentos foi uma das mais afetadas pela
pandemia da Covid-19 em 2021. A cadeia
global desbalanceada trouxe desafios para
as empresas brasileiras e a nossa relagao de
proximidade e confianca com nossos
parceiros foi fundamental para enfrentar
essa crise.

GF
19

GRND3: Temos
fornecedores
estratégicos
localizados préximo
as fabricas

Temos fornecedores estratégicos
localizados préximo as fabricas, para
melhorar a eficiéncia da producdo. Nossa
cadeia conta com fornecedores, como os de
resinas termoplasticas e plastificantes,
tintas e pigmentos, tecidos e enfeites,
laminados sintéticos e embalagens. Para
apoiar nossas operacdes, contamos com
empresas de maquinas e equipamentos, €
transportadoras, entre outras.

GF
20

GRND3: Ao final de
2021, lancamos o

Manual de
Fornecedores e
Prestadores de
Servigos para maior
eficiéncia e
otimizagdo na gestao
da cadeia de
fornecedores.

Ao final de 2021, lancamos o Manual de
Fornecedores ¢ Prestadores de Servigos
para maior eficiéncia e otimizagdo na
gestao da cadeia de fornecedores. O Manual
contempla questdes da pauta ESG,
incluindo compromissos com gestdo da
qualidade e meio ambiente, satde e
seguranca do trabalho, responsabilidade
social e ética e transparéncia. Na descricdo
desses itens, sdo exigidos programas de
saude e seguranca do trabalho e medidas de
erradicacdo de agOes de discriminagao, de
trabalho forcado e andlogo ao escravo e
trabalho infantil, entre outros.

GF
21
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GRND3: mantemos | Na Grendene, mantemos um Programa de
um Programa de | Logistica Reversa, onde os clientes podem
Logistica  Reversa, | descartar os calcados de todas as nossas
onde os clientes | marcas, que sdo enviados para reciclagem, GF
podem descartar os | tanto interna como externamente. Temos 2
calgados de todas as | parcerias com trés recicladores que fazem a
nossas marcas, que | reciclagem externa de parte dos calgados.
sao enviados para
reciclagem
GRND3: langcamento | Ainda em novembro desse ano fiscal, foi
do Manual  de | realizado o langamento do Manual de | GF
Fornecedores Fornecedores, que contou com a| 23
participacao de mais de 200 fornecedores.
GRND3: realizamos | A partir desses eventos, com o objetivo de
um trabalho | apoiar a internacionalizagdo da Companhia
intensivo de | e capacitar nossos parceiros sobre as GF
qualificacdo da nossa | exigéncias técnicas para fornecedores de 24
cadeia de | industrias exportadoras, realizamos um
fornecedores. trabalho intensivo de qualificacdo da nossa
cadeia de fornecedores.
HAPV3: o Sistema | O Hapvida acredita que exercer influéncia
busca  aperfeigoar | positiva sobre a cadeia de valor da
continuamente a | Companhia ¢ uma das formas de disseminar
analise boas praticas de sustentabilidade. Assim, o
socioambiental ~ de | Sistema busca aperfeicoar continuamente a
fornecedores ¢ | andlise socioambiental de fornecedores e
prestadores de | prestadores de servicos. No elo de
Servigos suprimentos, ao final de 2021, essa cadeia
era composta por 4.723 fornecedores, | GF
localizados em todas as regides do Brasil. | 25
Os fornecedores do Hapvida se dividem nos
seguintes  segmentos:  Medicamentos,
Materiais Hospitalares, Materiais de
Escritorio, Materiais de Limpeza, Materiais
de Laboratério, Materiais de Manutencao,
Equipamentos, Servigos Terceirizados
Diversos, Obras, Nutricdo, Equipamentos e
Servigos de TI.
HAPV3: esses | Em 2021, esses parceiros foram
parceiros foram | fundamentais no éxito das acdes de
fundamentais no | enfrentamento a pandemia, especialmente
éxito das acdes de| no que se refere aos insumos necessarios GE
enfrentamento a|para garantir o atendimento  aos 26
pandemia beneficiarios em locais mais afetados pela
grave crise sanitaria
MDIA3: Nesse | Na busca de maior eficiéncia e
contexto, foram | produtividade, realizamos um importante
criadas duas novas | redesenho na nossa estrutura | 9F
diretorias organizacional. Alguns cargos foram 27
estatutarias:  Vice- | suprimidos, outros criados e algumas areas




154

Gestao Geral

Presidéncia de
Supply Chain

unificadas. Tudo em prol de maior sinergia,
seguranga ¢ agilidade no desempenho de
nossas atividades. Nesse contexto, foram
criadas duas novas diretorias estatutarias:
Vice-Presidéncia de Supply Chain e Vice-

Presidéncia Juridica, de Governanga,
Riscos e Compliance.
MDIA3: Coédigo de | Em relagdo as politicas internas de
Conduta de | integridade, adotamos, dentre outros, os
Fornecedores seguintes normativos: Politica
Anticorrupgdo;  Politica de  Brindes,
Presentes, Entretenimentos e
Hospitalidades; Politica de Transa¢des com
Partes Relacionadas e Demais Situacoes
Envolvendo Conflito de Interesses; Politica | GF
de Doagdes e Patrocinios; Protocolo de| 28
Investigagdo Interna e Funcionamento do
Canal Etico; Politica de Consequéncias;
Politica de Compras e Suprimentos;
Politica de Gerenciamento de Riscos;
Politica de Boas Praticas e Concorréncia; €
Codigo de Conduta de Fornecedores,
langado em 2021.
MDIA3: Mantivemos a meta de qualificar 100% dos
Mantivemos a meta | fornecedores de matérias-primas
de qualificar 100% | consideradas criticas ao negocio da GF
dos fornecedores de | Companhia. Além disso, continuamos com
matérias-primas o projeto de transicdo para consumo de 29
ovos cage-free, com reporte do progresso
no site da M. Dias Branco.
MDIA3: ANALISE DAS CONEXOES
Qualificagio de | DO NEGOCIO COM OS ODS — ODS 2 GF
fornecedores. FOME ZERO E AGRICULTURA
SUSTENTAVEL: Doacdo de alimentos. 30
Qualificacao de fornecedores.
MDIA3: Certificagio | CERTIFICACOES E
FSSC 22000 — | LICENCIAMENTOS - Certificagao FSSC
Sistema de Gestdo de | 22000 — Sistema de Gestao de Seguranca
Seguranca dos | dos Alimentos: Unidades Eusébio/CE, | GF
Alimentos Fortaleza/CE (fabrica de gorduras e | 3]
margarinas especiais), Salvador/BA, Bento
Gongalves/RS e Jaboatao dos
Guararapes/PE.
MDIA3: Diversas | Diversas areas da M. Dias Branco estdo
dreas da M. Dias | envolvidas na gestdo de fornecedores,
Branco estio | dentre elas destacamos: Suprimentos e
. envolvidas na gestdo | Sistema de Gestdo Industrial. Ambas GF
Gerenciament de fornecedores possuem politicas e procedimentos que 32
ode corroboram os compromissos relacionados
Fornecedor

a  sustentabilidade  assumidos  pela
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Companhia. Os  procedimentos sdo
revisados periodicamente para manter seu
alinhamento com o mercado.

MDIA3: Nossa
cadeia de
suprimentos ¢
formada por
fornecedores de

todas as regides do
Brasil

Nossa cadeia de suprimentos ¢ formada por
fornecedores de todas as regides do Brasil e

também do exterior, distribuidos
principalmente nas categorias
Matériasprimas,  Trigo, =~ Embalagens,
Industria & Energia, Logistica,

Administrativo & Comercial e Nutrigdo.
Em 2021, atuamos com cerca de 6.500
fornecedores que representaram gastos
anuais da ordem de R$ 6,6 bilhdes.

GF
33

MDIA3: A
Companhia  utiliza
uma metodologia de
gestao de
fornecedores baseada
em critérios
especificos para cada
grupo e categoria.

A Companhia utiliza uma metodologia de
gestao de fornecedores baseada em critérios
especificos para cada grupo e categoria. Em
2021, foram implementadas melhorias
como a ampliacao das analises documentais
de novos fornecedores, revisdo de
formularios de autoavaliacao de
fornecedores para alinhamento com o tema
Mudancas Climaticas e Gestao de Carbono
e intensificacdo de comunicados de
qualificacdo por meio do nosso principal
canal de comunicagdo interno — o0
Workplace.

GF
34

MDIA3:

implementamos  a
Péagina de
Fornecedores, um

website  especifico
com informagdes ¢
materiais destinados
a esse publico, além
da disponibilizacao
de um contato direto
com nossa area de
Suprimentos.
Também publicamos
o Cédigo de Conduta
de Fornecedores

Ainda em 2021, implementamos a Pagina
de Fornecedores, um website especifico
com informacdes e materiais destinados a
esse publico, além da disponibilizacdo de
um contato direto com nossa area de
Suprimentos. Também publicamos o
Cddigo de Conduta de Fornecedores, com o
intuito de estabelecer diretrizes e engajar
esse publico na construcao de boas praticas
de ESG. A publicagdo foi divulgada no
website da Companhia e na Péagina de
Fornecedores, além de ter sido enviada
diretamente por e-mail pela é4rea de
Suprimentos.

GF
35

PGMN3:
Comercializamos
15,6 mil itens, de 440
fornecedores, com
foco no  varejo
farmacéutico,

Nossas lojas tém a ampla diversificacao e
variedade de produtos como um grande
diferencial. Comercializamos 15,6 mil
itens, de 440 fornecedores, com foco no
varejo farmacéutico, oferecendo
medicamentos de referéncia e genéricos,
produtos polivitaminicos e itens de
perfumaria que vao da higiene a beleza.

GF
36
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PGMN3: TODOS
ESSES ITENS SAO
FORNECIDOS POR
PARCEIROS
FUNDAMENTAIS,
DE DIFERENTES
REGIOES DO PAIS,

PARA  DESENVOLVER  NOSSAS
OPERACOES, FAZEMOS AQUISICAO
DE DIVERSOS PRODUTOS, ENTRE
ELES MEDICAMENTOS SIMILARES E
GENERICOS; MEDICAMENTOS
ISENTOS DE PRESCRICAO; FRALDAS;
PRODUTOS INFANTIS, DE HIGIENE E

PORTES E | BELEZA; DERMOCOSMETICOS;

SETORES PRODUTOS PARA SAUDE E GE
ALIMENTOS. TODOS ESSES ITENS
SAO FORNECIDOS POR PARCEIROS | 3’
FUNDAMENTAIS, DE DIFERENTES
REGIOES DO PAfS, PORTES E
SETORES. Nossos contratos seguem o
Cédigo de Conduta Etica e as politicas e
compromissos da Pague Menos. Por isso,
todos os mnossos fornecedores devem
cumprir com os termos firmados na
formalizagdo das parcerias.

PGMN3: contamos | Além disso, contamos com um processo de

com um processo de | selegdo bem definido, composto de

selecdo bem | auditoria econdmica, financeira, de

definido, composto | viabilidade e técnica de fabrica. Em 2021,

de auditoria | iniciamos o0 processo para contemplar,

econdmica, também, questdes de ASG, em algumas

financeira, de | vistorias. Exigimos uma série de

viabilidade e técnica | documentos, como alvaras, certificacdes e GF

de fabrica. autorizacoes de funcionamento, em 38
conformidade = com as  autoridades
regulatérias. Em 2021, implantamos ainda
a auditoria fabril em todos os fornecedores
e incluimos um processo de devolucado e
coleta, integrado ao nosso Portal do
Fornecedor.

PGMN3: Em 2021, | Em 2021, iniciamos a implementagdo de

iniciamos a | um software que torna o nosso processo de

implementagdo  de | selecdo de fornecedores ainda mais

um software que | estruturado e eficaz. Por meio da

torna 0 nosso | ferramenta, realizamos a  auditoria

processo de selegdo | econdmica, financeira, de viabilidade e

de fornecedores | técnica de fabrica, bem como analisamos

ainda mais | critérios e padroes ASG, levando em | GF

estruturado e eficaz. | consideragdo as  dimensdes:  social,| 39

ambiental e de governanga dos parceiros.
Nosso proximo passo ¢ expandir a
implementagdo do software para todos os
nossos fornecedores, aprimorando a nossa
avalicao ambiental e social ¢ fortalecendo
nossos compromissos com estes pilares da
Agenda ASG
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PGMN3: Logistica
reversa de
medicamentos

Logistica reversa de medicamentos:
Adotamos  processos  rigorosos  para
controle e descarte de medicamentos, que
envolvem demanda do consumidor — para
que tenhamos estoque na medida certa — e
negociagdo com  fornecedores, para
compensar os custos envolvidos na
operagao do descarte correto. Cerca de seis
meses antes do  vencimento, 0S
medicamentos sdo retirados das lojas,
retornando para nossos Centros de
Distribuicdo, onde s3o encaminhados a
incineragdo. O valor do volume descartado
pela Pague Menos ¢ negociado com a
industria em prazos e descontos.

GF
40
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AERI3: agregamos
novos colaboradores
e demos inicio a um
novo ciclo de
operacoes

Como em outros momentos de nossa
historia, a resiliéncia e o engajamento das
pessoas fizeram a diferenca na Aeris em
2021. Em meio a um cendrio ainda repleto
de incertezas, em virtude do prolongamento
da pandemia de Covid-19, vivenciamos
desafios corporativos relevantes, superados
com competéncia, trabalho em equipe e,
especialmente, foco em nosso propdsito.
No ano de 2021, crescemos nossa estrutura,
agregamos novos colaboradores e demos
inicio a um novo ciclo de operacdes, com
novas linhas de producao.

Szao

AERI3:
descomissionou duas
linhas de produgao,
fez a transi¢ao de
duas linhas maduras
para ndo maduras e
istalou cinco novas
linhas

Nosso trabalho ndao para. Os impactos
positivos da atuagdo da Aeris no segmento
de energia e na sociedade em geral nos
animam a seguir em frente. Durante o ano
de 2021, a Companhia descomissionou
duas linhas de produgdo, fez a transi¢ao de
duas linhas maduras para nao maduras e
instalou cinco novas linhas, das quais trés
para o novo cliente Siemens Gamesa — esse
novo contrato, que envolve capacidade total
equivalente a 3,8 gigawatts de poténcia e
valor estimado de R$ 3 bilhdes, fortalecera
o crescimento da Companhia. Como
resultado, houve um aumento da receita
operacional liquida em 12,6%, fechando o
ano com R$ 2.486,2 milhdes em
faturamento.

Szo

AERI3: produziram
2.282 unidades ao
longo do ano -
quantidade 16,5%
inferior a registrada

Nesse cenario, a cadeia eolica, da qual a
Aeris faz parte, estd na base da
transformagdo econdmica global, ao
impulsionar uma fonte de energia limpa e
competitiva quanto a viabilidade financeira.

Szo




158

Gestdo Geral

2020, em decorréncia
do maior volume de
linhas de producao
ndo maduras

Ao final de 2021, a Aeris mantinha 17
linhas de producdo com moldes ativos, que
produziram 2.282 unidades ao longo do ano
— quantidade 16,5% inferior a registrada
2020, em decorréncia do maior volume de
linhas de producdo ndo maduras, em fase de
ramp up. Do total de poténcia gerada, 67%
foram destinadas ao mercado nacional e o
restante a outros seis paises

AERI3: 0]
crescimento

estruturado prepara a
Companhia para os
desafios inerentes a

Iniciada em 2020, a sexta fase de expansdo
da Aeris trouxe incrementos significativos
na produgdo, dobrando a capacidade total
entregue ao mercado. O crescimento
estruturado prepara a Companhia para os

expansao das | desafios inerentes a expansdo das G

atividades atividades, como fluxo e armazenamento de
matéria-prima, componentes ¢ produto M
acabado dentro da unidade fabril, gestdo de 04
residuos, contratacdo e treinamento de
profissionais, coleta de dados e
processamento de informagoes,
aperfeicoamento do sistema de gestao,
dentre outros.

AERI3: as iniciativas | Como resultado desse trabalho, os

que integravam | Programas de Exceléncia e Vento Sem

ambos serdo | Fronteiras, que vinham sendo aplicados nos

gradualmente ultimos anos para direcionar agdes | G

substituidas ou | estratégicas, foram concluidos. Assim, as| M

aperfeigoadas, com | iniciativas que integravam ambos serdo | OS5

foco no novo ciclo de | gradualmente substituidas ou

expansao dos | aperfeicoadas, com foco no novo ciclo de

negocios. expansao dos negocios.

AERI3: RISCO | CATEGORIAS  DOS  RISCOS E

REGULATORIO: OPORTUNIDADES MONITORADOS -

estd associado  a | RISCO REGULATORIO: est4 associado a

ocorréncia de | ocorréncia de modificagdes nas normativas

modificagdes nas | e acdes de oOrgdos reguladores que podem

normativas e acles | afetar significativamente a habilidade da| G

de 6rgdos | Companhia em administrar eficientemente | M

reguladores que | seus negocios. 06

podem afetar

significativamente a

habilidade da

Companhia em

administrar

AERI3: Os | Os desdobramentos da pandemia de Covid-

desdobramentos da| 19, pelo segundo ano consecutivo, | G

pandemia de Covid- | impactaram as cadeias de fornecimento de | M

19, pelo segundo ano | insumos de todo o setor produtivo. O| Q7

consecutivo,

aumento dos custos da matéria-prima e,
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impactaram as
cadeias de
fornecimento de
Insumos

especialmente do frete, cotados em ddlar,
ajudam a incrementar a inflacdo global.
Nesse contexto, o custo da geragdo de
energia também subiu, afetado por eventos
climaticos adversos. Contudo, na Aeris os
efeitos inflacionarios tiveram um impacto
menor, uma vez que as variagdes de precos
de materiais diretos sdo repassadas aos
clientes, conforme preveem os contratos.

AERI3: Ainda como
reflexo da pandemia,

Em um ano marcado pelo ingresso de novos
colaboradores, a Aeris reforcou os

em 2021 a Aeris | investimentos em capacitagdo do quadro

priorizou, sempre | funcional — no ano foram 350,8 mil horas

que possivel, a | de treinamento, com média de 65,3 horas

realizagdo de | por colaborador — um aumento de 83% em

treinamentos online | relagdo ao ano anterior. Ainda como reflexo | G
da pandemia, em 2021 a Aeris priorizou, | M
sempre que possivel, a realizacdo de | OS8
treinamentos online, principalmente os
decorrentes de exigéncias legais e
normativas — foram 3.974 treinamentos de
Normas Regulamentadoras (NR),
obrigatdrios para o desempenho de algumas
fungdes.

AERI3: novos | O ano de 2021 foi o segundo de combate a

desafios ¢ restrigdes, | pandemia de Covid-19, com novos desafios

que exigiram | e restricdes, que exigiram resiliéncia dos G

resiliéncia dos | colaboradores e o refor¢o de procedimentos M

colaboradores e campanhas de sensibilizacao para evitar a
disseminacdo da Covid-19, especialmente 03
na fase mais aguda da crise sanitaria no
Brasil, no primeiro semestre.

AERI3: em 2021 o| IMPACTO DA PANDEMIA: Sofrendo os

time de suprimentos | reflexos na industria, com o segundo ano de

da Aeris usou de | pandemia, em 2021 o time de suprimentos

muito planejamento ¢ | da Aeris usou de muito planejamento e| G

criatividade para | criatividade para evitar a falta de insumos. | M

evitar a falta de | Diferente de muitas fabricas pelo mundo| O1

insumos. todo, a Companhia ndo chegou a paralisar | (
as operagdes, mas sentiu os custos —
principalmente da matéria-prima e do frete
— impactarem os negdcios.

BNBR3: O Banco do | O Banco do Nordeste superou o contexto

Nordeste superou o | complexo da crise sanitdria mundial, que se | G

contexto complexo | prolongou em 2021, desempenhando papel | M

da crise sanitaria | fundamental na retomada do crescimento e | Q1

mundial, que se | do desenvolvimento regional e de acordo| 1

prolongou em 2021 | com os pilares da sustentabilidade.

BNBR3: 0 Banco do | Em um cenario adverso, com restricoes ¢ | G

Nordeste medidas necessdrias para minimizar os | M
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permaneceu impactos da pandemia de Covid-19, em | Ol
trabalhando para | 2021, o Banco do Nordeste permaneceu| 2
oferecer crédito e | trabalhando para oferecer crédito e
conhecimento a seus | conhecimento a  seus clientes e,
clientes principalmente, aqueles mais atingidos pela
pandemia e seus efeitos e tradicionalmente
a margem do sistema financeiro.
BRIT3: amplo | Fizemos nossa estreia no mercado de
processo de | capitais, primeiro com a emissdo de
estruturagao dos | debéntures incentivadas e depois com a
nossos aspectos de | nossa oferta publica inicial de acdes (IPO) | G
governanga na B3. Para que isso fosse possivel,| M
passamos por um amplo processo de| Ol
estruturacdo dos nossos aspectos de| 3
governanga, com a criagdo do Conselho de
Administracdo, de comités e com o
langamento do nosso Codigo de Etica.
BRIT3: a | Em um ano marcado pela intensificacdo da
infraestrutura de | concorréncia
telecomunicagdes e | e por diversas medidas de restri¢ao de G
as solucdes digitais | deslocamentos adotadas para tentar conter M
assumiram um papel | o avango do coronavirus, a infraestrutura o1
fundamental para | de telecomunicagdes e as solugdes digitais A
garantir a | assumiram um papel fundamental para
continuidade dos | garantir a continuidade dos negdcios e da
negocios vida em sociedade, em um cendrio inédito.
GRND3: cenario | Mesmo diante de um cenario econdémico
econdmico desafiador e do desaquecimento do
desafiador e do | mercado interno, encerramos o ano com
desaquecimento  do | bons resultados, focando nosso trabalho nas
mercado interno, | oportunidades do mercado externo e no
encerramos o ano | desenvolvimento de produtos. Assim,
com bons resultados | crescemos em comparagdo aos ultimos
anos, tanto em relagdo a nossa receita bruta, G
que atingiu R$ 2,85 bilhdes, quanto ao M
niumero de pares vendidos, que atingiu a Ol
marca de 154  milhdes.  Nosso >
comprometimento, e o empenho das nossas
equipes para superar o0s desafios,
possibilitaram que finalizdssemos o ano
com aumento da nossa positivacdo € com
crescimento do niimero de clientes que
i compraram nossos produtos.
Gerenciament - g .
GRND3: em virtude | Em 2021, em virtude dos impactos da
0 de Mudapga dos impactos da | pandemia, a loja fisica da Galeria Melissa
Organizacion . . .. . G
. papdemla, a 10_!8. em Londres encerrou suas atividades. Hoje, M
a fisica da Galeria | atende apenas via e-commerce.
Melissa em Londres 061

encerrou
atividades.

suas
Hoje,
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atende apenas via e-
commerce.

GRND3: em 2020,
devido a pandemia,
colocamos dez lojas
no ar em dez meses

A Melissa foi a precursora em nossas lojas
virtuais e, em 2020, devido a pandemia,
colocamos dez lojas no ar em dez meses,
sendo sete canais das nossas marcas e duas
plataformas B2B no Brasil, e uma loja
Melissa nos EUA. Em 2021, a Grendene
também inaugurou a loja virtual da Melissa
na [talia e langou o marketplace Nuar

~9%=z0

GRND3: exploramos
as oportunidades do

mercado externo,
diante da retomada
das atividades

econOmicas.

Diante disso, para manter a saide financeira
do negdbcio, exploramos as oportunidades
do mercado externo, diante da retomada das
atividades economicas. A desvalorizacao
cambial nesse contexto favoreceu a
Grendene, permitindo que tivéssemos
margens positivas. A estratégia do mercado
externo, de diversificar sua base de
fornecedores e reduzir a exposicao a China,
trouxe grandes oportunidades para a
Companbhia.

OOEZC)

GRND3: Diante da
crise gerada pela
pandemia, a parceria
de longa data com
nossos fornecedores
foi fundamental para
que seguissemos
gerando valor.

Diante da crise gerada pela pandemia, a
parceria de longa data com nossos
fornecedores foi fundamental para que
seguissemos gerando valor. A nossa Area de
Suprimentos foi uma das mais afetadas pela
pandemia da Covid-19 em 2021. A cadeia
global desbalanceada trouxe desafios para
as empresas brasileiras e a nossa relagao de
proximidade e confianga com nossos
parceiros foi fundamental para enfrentar
essa crise.

clza

GRND3: Decidimos
internalizar  nossas
lojas online € o inicio
da pandemia, em
2020, acelerou essa
transformacao
digital.

Decidimos internalizar nossas lojas online e
o inicio da pandemia, em 2020, acelerou
essa transformacao digital. Em agosto de
2021, iniciamos a implementacdo da
internalizacdao e colocamos dez lojas no ar
em dez meses, sendo sete delas das nossas
marcas no Brasil, duas lojas da Melissa
sendo uma nos EUA e uma na Italia, duas
plataformas B2B (venda para nossos
parceiros comerciais) para o mercado
nacional e o marketplace da Nuar

OQZQ

GRND3: Em 2021,
apesar dos impactos
da pandemia da
Covid-19, que
dificultaram a
execucao de diversas
acoes, seguimos

Na Grendene, estamos comprometidos em
ampliar a nossa geracdao de valor as
comunidades locais. Em 2021, apesar dos
impactos da pandemia da Covid-19, que
dificultaram a execu¢do de diversas agoes,
seguimos apoiando iniciativas e projetos
sociais com 0s quais mantemos vinculos, a
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apoiando iniciativas
e projetos sociais

fim de ampliar nossa contribui¢do com
entidades que busquem auxiliar em causas
sociais, nas regides onde estamos inseridos,
bem como contribuir com a conscientiza¢ao
para a sustentabilidade dentro e fora da
Companhia.

HAPV3: Mais | Mais resilientes e esperangosos. Assim
resilientes e | encerramos 2021, o segundo ano da maior G
esperangosos. crise sanitaria da historia recente, que M
exigiu do Sistema Hapvida — e de toda a 02
sociedade — o que parecia impossivel: um 5
esforco ainda superior ao realizado em
2020.
HAPV3: os desafios | No final do ano, a0 mesmo tempo em que
inerentes a pandemia | acompanhdvamos com otimismo a queda
foram sendo | acentuada do niimero de internacdes, foi
superados, um a um, | preciso  enfrentar a terceira onda
demonstrando a | pandémica, causada pela variante Omicron,
solidez de nosso | € por uma epidemia de Influenza — o que
Sistema aumentou substancialmente a demanda por G
atendimentos de wurgéncia em nossas (1;/12
unidades, bem como por consultas de
telemedicina. Dessa forma, os desafios 3
inerentes a pandemia foram sendo
superados, um a um, demonstrando a
solidez de nosso Sistema e a assertividade
da estratégia corporativa que temos
executado nos ultimos anos.
HAPV3: o Hapvida | O inicio da vacinagao contra a Covid-19 no
nio mediu esforcos | pais, em janeiro de 2021, foi um importante
na manuten¢io de | passo para o enfrentamento da pandemia.
diferentes acdes, | Como esse processo se deu de forma
preventivas e | gradual, ao longo do ano — com grande
paliativas, para | aumento no nimero de casos registrados no
atender os | primeiro semestre —, o Hapvida ndo mediu
beneficiarios esforcos na manutencdo de diferentes| G
contaminados acoes, preventivas e paliativas, para atender | M
os beneficidrios contaminados, chegando a | Q2
marca de 28 mil recuperados em sua rede. | 4

Essas agodes, coordenadas
Comissao de Crise multidisciplinar,
incluiram investimentos, realocacdo de
suprimentos e equipes, além da avaliagdo
sistematica das medidas necessarias para
oferecer a assisténcia mais adequada em
cada cendrio.

por uma

HAPV3: Ag¢des em

destaque: combate a
Covid-19 -

Acdes em destaque: combate a Covid-19 -
» Abertura de leitos conforme necessidade
local.

mgzm
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e Abertura de leitos
conforme
necessidade local.

* » Acompanhamento diario do cendrio e
dos riscos, pela Comissdo de Crise.

HAPV3: Os esforgos
na busca de novas
solucdes por meio de
diversas iniciativas
em curso tém por
objetivo aumentar a
eficiéncia das
operacoes

Verticalizagdo: A cultura do Hapvida
valoriza a exceléncia operacional, o
controle de custos, a inovacao e, sobretudo,
a qualidade assistencial. Os esforcos na
busca de novas solugcdes por meio de
diversas iniciativas em curso tém por
objetivo aumentar a eficiéncia das
operagdes e melhorar a percepcao do cliente
em relagdo a qualidade dos servigos
prestados.

a3 zo
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HAPV3: o Sistema
Hapvida, que
enfrentou, ao longo
do ano, os desafios
criados pelo
agravamento da
Covid-19 no Brasil

O Hapvida anunciou a combinacdo de
negocios com a NotreDame Intermédica e
concluiu com sucesso a segunda oferta
subsequente primdria e secundaria de agdes
(follow on), num montante de R$ 2,7
bilhdes. Somado a isso, a Companhia
emitiu a segunda debénture no valor de R$
2,5 bilhdes e captou R$ 1 bilhdo em
certificados de recebiveis imobilidrios
(CRI). Tais acdes foram relevantes para o
Sistema Hapvida, que enfrentou, ao longo
do ano, os desafios criados pelo
agravamento da Covid-19 no Brasil, ainda
no primeiro trimestre, além da chegada de
uma terceira onda da pandemia e um surto
de influenza, no fim de 2021.

~gzo

HAPV3: forga tarefa
que envolvia, além
de eventuais
deslocamentos  das
equipes de satde

Acompanhando a evolucdo da pandemia
em diferentes regides do pais, marcada por
picos de contdgio em momentos diferentes
do ano, foi realizada uma forga tarefa que
envolvia, além de eventuais deslocamentos
das equipes de saude, as areas de
Suprimentos ¢ Engenharia para adaptar a
infraestrutura, com implantagdo de leitos e
novos equipamentos em unidades de
atendimento e hospitais. Prezando pela
transparéncia na divulga¢ao dos dados, toda
a mobilizagdo bem como seus resultados
foram informados aos clientes e demais
publicos, por meio de boletins diarios
divulgados nas redes sociais. Ao todo,
foram contabilizados, em 2021, 24.341
internagdes por sindrome viral (suspeita de
Covid-19) e cerca de 1,5 milhdo de
atendimentos relacionados a doengas
respiratorias. Ao longo do ano, foram

©3z0
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registrados no Sistema Hapvida 5.233
o6bitos por Covid-19.
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HAPV3:  Hapvida
montou, em uma
noite, um hospital
completo — com a
implantacao de
leitos, fornecimento
de oxigénio,
alocacgdo de pessoal

Em resposta ao agravamento da crise
sanitdria na capital amazonense, o Hapvida
montou, em uma noite, um hospital
completo — com a implantacao de leitos,
fornecimento de oxigénio, alocagdo de
pessoal capacitado e oferta de todos os
materiais € sistemas necessarios para
implementar o atendimento de alta
qualidade, além de um nicleo de
observac¢do e controle. Na mesma época, a
Companhia disponibilizou cilindros de
oxigénio para o SUS em Manaus, se
integrando a mobilizagdo nacional para
salvar vidas.

\O%ZC}

HAPV3: uma parcela
de profissionais,
classificada ~ como
grupo de risco, foi
direcionada a
telemedicina

Além disso, uma parcela de profissionais,
classificada como grupo de risco, foi
direcionada a telemedicina — medida
voltada a reduzir a exposi¢ao das pessoas ao
virus e desafogar os atendimentos de
urgéncia e emergéncia. Apesar de todos os
esfor¢os e cuidados, o Hapvida teve
colaboradores diagnosticados com Covid-
19 ao longo de 2021, sendo imediatamente
afastados do trabalho para tratamento e
acompanhamento pela equipe médica e de
enfermagem. O Hapvida lamentou a perda
de 33 colaboradores que vieram a 6bito em
decorréncia da doenca.

c9=z0

HAPV3: esses
parceiros foram
fundamentais no
éxito das agdes de
enfrentamento a
pandemia

Em 2021, esses parceiros foram
fundamentais no éxito das acgOes de
enfrentamento a pandemia, especialmente
no que se refere aos insumos necessarios
para garantir o atendimento  aos
beneficiarios em locais mais afetados pela
grave crise sanitaria.

_‘ggg

MDIA3: realizou
mudangas
estratégicas
importantes

A M. Dias Branco, a partir de sua
experiéncia de quase 70 anos de mercado, e
firmemente motivada pela crenga no Brasil
e na recuperagdo da economia mundial,
realizou mudancas estratégicas
importantes, com o propoésito de continuar
sua historica trajetoéria de crescimento e
lucratividade, combinada com a
manuten¢do da reconhecida qualidade de
seus produtos.

v 2o
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MDIA3: Alguns
cargos foram
suprimidos,  outros

Na busca de maior eficiéncia e
produtividade, realizamos um importante
redesenho na nossa estrutura

<0
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criados e algumas
areas unificadas.

organizacional. Alguns cargos foram
suprimidos, outros criados e algumas areas
unificadas. Tudo em prol de maior sinergia,
seguranca ¢ agilidade no desempenho de
nossas atividades. Nesse contexto, foram
criadas duas novas diretorias estatutarias:
Vice-Presidéncia de Supply Chain e Vice-
Presidéncia Juridica, de Governanca,
Riscos e Compliance.

O3

MDIA3: adotamos
acdes concretas e
efetivas de retomada
das  margens e
prote¢do do caixa.

Em um cenério de consumo impactado pela
inflagdo, ha naturais dificuldades em se
compensar essa alta de custos no repasse de
preco ao consumidor. Sabemos, porém, que
esse ¢ um cendrio atipico e transitorio.
Nesse contexto, além de diversas outras
medidas, adotamos ag¢des concretas e
efetivas de retomada das margens e
protecao do caixa.

~9 =20

MDIA3: a M. Dias
Branco provou
resiliéncia ao fazer
mudangas

O desenvolvimento sustentavel faz parte da
cultura da empresa, que reconhece o
trabalho realizado no ano que passou em
suas 15 induastrias e 28 centros de
distribuicdo localizados estrategicamente
pelo Brasil. Em 2021, o ambiente de
negocios e consumo foi desafiador, mas a
M. Dias Branco provou resiliéncia ao fazer
mudangas necessarias para superar o0s
desafios de forma agil.

w3zao

MDIA3: Iniciamos
em 2021 a
construcdo do nosso
plano de
continuidade de
negocio.

CONTINUIDADE DE  NEGOCIO:
Iniciamos em 2021 a constru¢do do nosso
plano de continuidade de negocio. O
primeiro passo foi criar um processo de
andlise do impacto do negécio — BIA
(Business Impact Analysis), que consiste
em mapear as dependéncias e 0s riscos mais
criticos para a M. Dias Branco que podem
interromper a operacdo (pessoas, insumos,
sistemas, entre outros).

a3 =20

MDIA3: no entanto,
a Companhia se
adaptou rapidamente

Em 2020, nossas exportagdes alcangaram
um novo patamar de faturamento,
ultrapassando a casa dos R$ 200 milhdes de
receita liquida com crescimento de 273%
versus 2019. Parte desse efeito veio de
vendas ndo recorrentes geradas pela crise
pandémica e os seus efeitos na demanda e
oferta mundial dos itens que exportamos,
com destaque para as massas, farinhas e
margarinas. Era esperado que tal demanda
se arrefecesse com a pandemia; no entanto,
a Companhia se adaptou rapidamente e

\18§C)
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soube transformar essas oportunidades em
plataformas mais estaveis de negdcio em
2021, mantendo os patamares elevados de
faturamento em comparagdo com o periodo
pré-pandemia.

MDIA3: equipe de
exportagoes foi
reestruturada, com a

Para manter os custos operacionais baixos e
a eficiéncia no servico, a equipe de
exportagdes foi reestruturada, coma criagdo

criagdho de uma|de wuma geréncia de operagdes e | G
geréncia de | concentracdo de todo o time no Ceard. J&| M
operacdes e | para alavancar as vendas, foram feitos| O3
concentragcdo de todo | investimentos em marketing e trade | 8
o time no Ceara marketing na América do Sul, com destaque
para a primeira campanha em TV aberta da
marca Isabela no Uruguai.
MDIA3: M. Dias | Apesar de todos os desafios desse ano
Branco se manteve | turbulento, a M. Dias Branco se manteve
ativa no mercado ativa no mercado, participando, depois de | G
mais de um ano, de uma feira presencial: a| M
Anuga 2021, na Alemanha. Participamos | O3
também de vdarias rodadas de negocio| 9
virtuais, mantendo 0 dinamismo
caracteristico.
MDIA3: Companhia | Em harmonia com a estratégia de
concentrou esfor¢os | crescimento com lucratividade e diante de
ao longo do ano no | um cendrio de efeito desfavoravel do G
lancamento de | cambio e precos elevados das commodities, M
produtos com maior | a Companhia concentrou esfor¢os ao longo 04
valor agregado e|do ano no langamento de produtos com 0
readequacao dos | maior valor agregado e readequagdo dos
precos precos, além da captura de ganhos de
produtividade.
MDIA3: a produgdo | Vale ressaltar que a produgdo foi
foi intensificada em | intensificada em 2020, com o intuito de
2020, com o intuito | atender a crescente demanda observada no G
de atender a | contexto do inicio da pandemia. Assim, a
L M
crescente demanda queda ¢ impactada pela forte demanda,
principalmente entre o 2T20 ¢ o 3T20, a 04
qual conduziu a reativacdo de linhas 1
produtivas e inclusdo de novos turnos, o que
implicou em uma base comparativa maior.
Gerenciament | PGMN3: Esses | O solido resultado de 2021, com expansao
o de Mudanga | resultados sdo | de margens, superou as expectativas para o
Organizacion | consequéncias de um inicio da negociagdo de agdes da Pague G
al profundo turnaround | Menos na Bolsa de Valores (B3) e foi M
alcancado mesmo com cenario
macroecondmico consideravelmente mais %4

desafiador do que o originalmente previsto,
com agravamento da pandemia, pressdo
inflaciondria em importantes despesas
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operacionais e forte diminui¢ao do poder de
compra das familias. Esses resultados sdo
consequéncias de um profundo turnaround
realizado ao longo dos ultimos anos na
Companhia. Atraimos mais talentos,
tornamos nossa governanga mais robusta e
investimos na profissionaliza¢do da gestao.

PGMN3: passamos
por uma  grande
reestruturacdo, com a
implementagao  de
politicas internas

Desde a abertura de capital, integramos o
Novo Mercado da B3, segmento de
listagem que contempla padrdes e boas
praticas de governanga superiores aos
estabelecidos pela legislagdo. Para nos
prepararmos para as negociagdes de acdes

na Bolsa de Valores, passamos por uma | G
grande reestruturacao, com a| M
implementagdo de politicas internas e | O4
comités — incluindo as relacionadas ao | 3
tema ética e integridade —, fortalecimento
dos 6rgaos de controle internos, introdugdo
de membros independentes no Conselho de
Administracdo e contratacao de executivos
experientes nos setores de atuagdo da
Companbhia.
PGMN3: O varejo |O varejo  farmac€utico manteve-se
farmacéutico resiliente: o setor foi protagonista na | G
manteve-se pandemia, tornando-se um centro primario | M
resiliente: o setor foi | de atencdo a saude, com a venda de | O4
protagonista na | medicamentos e prestacdo de servigos, | 4
pandemia como a realizagdo de testes de Covid-19.
PGMN3: O | Atendimento e adesdo ao Clinic Farma: A
crescimento foi | quantidade de consultas realizadas pelo
impulsionado  pela | Clinic Farma praticamente triplicou durante
demanda de testes de | 0 ano e da indicios de se tornar uma linha
Covid-19 e também | de receita relevante. O crescimento foi
pelo inicio da | impulsionado pela demanda de testes de | G
mudanca de habito | Covid-19 e também pelo inicio da mudanga | M
da populagdo de habito da populagdo, que comega a | O4
reconhecer N0SS0s consultorios | 5
farmacéuticos como uma solugdo pratica e
conveniente para o atendimento primario de
problemas de saude, tanto agudos como
) cronicos, contribuindo diretamente para a
Gerenciament saude e o bem-estar da populagao.
0 de Mudapga PGMN3:  Embora | Admissdes e demissdes: Embora 2021
Orgamfacmn 2021 tenha sido um | tenha sido um ano desafiador, conseguimos | G
a ano desafiador, | manter nosso crescimento organico e gerar | M
conseguimos manter | 1.338 novos postos de trabalho. Ao todo, | O4
nosso crescimento foram 6.107 admissoes, versus 4.769 | 6

demissoes, conforme dados a seguir.
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PGMN3: Em 2021,
quando o Brasil

Em 2021, quando o Brasil enfrentou a fase
mais aguda da pandemia, os cuidados foram

enfrentou a fase mais | intensificados, com campanhas de S[
aguda da pandemia, | comunicacdo frequentes sobre agdes para 04
os cuidados foram | evitar o contagio pelo novo Coronavirus e, 7
intensificados também, sobre formas de aliviar o estresse,
com foco na promog¢do da saude mental.
AERI3: a sexta fase | Iniciada em 2020, a sexta fase de expansao
de expansdo da Aeris | da Aeris trouxe incrementos significativos
na producdo, dobrando a capacidade total
entregue ao mercado. O crescimento
estruturado prepara a Companhia para os
desafios inerentes a expansdo das
atividades, como fluxo e armazenamento de | GP
matéria-prima, componentes e produto | 1
acabado dentro da unidade fabril, gestao de
residuos, contratagdo e treinamento de
profissionais, coleta de dados e
processamento de informacdes,
aperfeicoamento do sistema de gestdo,
dentre outros.
AERI3: as iniciativas | Como resultado desse trabalho, os
que integravam | Programas de Exceléncia e Vento Sem
ambos serdo | Fronteiras, que vinham sendo aplicados nos
gradualmente ultimos anos para direcionar agdes GP
substituidas ou | estratégicas, foram concluidos. Assim, as N
aperfeigoadas, com | iniciativas que integravam ambos serdo
) foco no novo ciclo de | gradualmente substituidas ou
Gerenciament ~ . .
: expansao dos | aperfei¢oadas, com foco no novo ciclo de
o de Projetos . ~ .
negocios. expansao dos negocios.
AERI3: trabalho para | Nesse sentido, em 2020 a Companhia deu
aplicacdo das | inicio a um trabalho para aplicagdo das
recomendag¢bes  do | recomendag¢des do Guia de Implementagao
Guia de | dos Objetivos de Desenvolvimento
Implementagdo dos | Sustentavel (ODS) em sua estratégia | GP
Objetivos de | corporativa. A partir de um amplo| 3
Desenvolvimento diagnodstico, que considerou iniciativas
Sustentavel (ODS) desenvolvidas e potencial de contribuigdo a
Agenda, foram definidos os ODS
prioritarios para o negocio
AERI3: a proposigdo | Ao longo de 2021, a proposi¢do de
de indicadores e | indicadores e metas relativos a esses ODS,
metas relativos a|a serem monitorados, ficou sob
esses ODS, a serem | responsabilidade do Grupo de Trabalho
monitorados, ficou | (GT) dos ODS — formado pelas areas de | GP
sob responsabilidade | Comunicagdo e Inteligéncia  Social, | 4

do Grupo de
Trabalho (GT) dos
ODS

Exceléncia Operacional, Meio Ambiente e
Satde da Companhia. Contando com
assessoria técnica da BG Solugdes Sociais,
parceira especializada no tema, esse
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trabalho teve como base a metodologia
SDG Compass.

AERI3: O GT | O GT trabalhou durante trés meses no

trabalhou durante | desenvolvimento de diretrizes internas para

trés meses no | o monitoramento dos ODS e sua adequagao

desenvolvimento de| a realidade da Aeris. Considerados os

diretrizes  internas | desafios atuais e futuros da Companhia e da GP

para o | regido onde estamos inseridos, foi também 5

monitoramento  dos | elaborado um estudo que contemplou 16

ODS indicadores e 14 metas globais, envolvendo
os sete objetivos prioritdrios e as acdes
internas a serem executadas para atingir as
respectivas metas.

AERI3: integrar | Para 2022, a Companhia direcionara

ainda mais os ODS a | esforgos para integrar ainda mais os ODS a GP

estratégia estratégia, bem como para comunicar seu 6
compromisso com a Agenda junto aos seus
principais stakeholders.

AERI3: contribui | Em 2021, a Companhia manteve duas

para a meta 5.5 da | conselheiras, o equivalente a 40% dos

Agenda 2030 para o | membros que compde o Orgdo. Assim,

Desenvolvimento contribui para a meta 5.5 da Agenda 2030

Sustentavel, proposta | para o Desenvolvimento Sustentavel,

pela ONU proposta pela ONU, que desafia a sociedade | GP
a “garantir a participacao plena e efetivadas | 7
mulheres e a igualdade de oportunidades
para a lideranca em todos os niveis de
tomada de decisdo na vida politica,
econdOmica e publica” — o que inclui
estruturas de governanga das empresas.

Gerenciament | AERI3: Ciente da| Ao final de 2021, a Companhia tinha 17
o de Projetos | relevancia que o | linhas de produgdo ativas, sendo 11 linhas

periodo de ramp up | maduras e seis linhas em processo de

tem para o negocio, a | amadurecimento — em opera¢do ha menos

Aeris estruturou uma | de um ano. Essas linhas produziram um

area dedicada | total de 2.282 pas, o suficiente para equipar

exclusivamente  a | 760 aerogeradores — uma vez que cada

esse processo com | aerogerador utiliza um conjunto de trés pas,

uma equipe focada | complementares ¢ balanceadas entre si.

no desenvolvimento | Ciente da relevancia que o periodo de ramp C;P

de ferramentas e
métodos de gestao
que, além de
garantirem 0s
resultados dos
projetos em curso,
geram conhecimento
para aplicacdes
futuras.

up tem para o negocio, a Aeris estruturou
uma 4rea dedicada exclusivamente a esse
processo, com uma equipe focada no
desenvolvimento de ferramentas e métodos
de gestdo que, além de garantirem os
resultados dos projetos em curso, geram
conhecimento para aplicagdes futuras.
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AERI3: Com Comité
de Diversidade ativo,

Com Comité de Diversidade ativo, a Aeris
seguiu concentrando esfor¢os na promog¢ao

a Aeris  seguiu | da equidade de género, buscando ampliar o
concentrando numero de mulheres em cargos de gestdo, | GP
esforgos na | bem como foram criadas frentes de trabalho | 9
promoc¢ao da | para inclusdo de profissionais LGBTQIA+
equidade de género | e PCDs (que eram 134 ao final do ano), bem
como para promoc¢ao da cultura antirracista.
AERI3: A | O programa de Gestdo de Projetos
Companhia tenta | Incentivados da Aeris orienta o patrocinio a
direcionar  recursos | acdes que se enquadram na Lei de Incentivo
para projetos que | a Cultura, Lei de Incentivo ao Esporte, Lei
impactem a regido de | do Fundo da Crianca e do Adolescente, Lei
Caucaia e Sdo | do Fundo do Idoso, Programa Nacio - nal
Gongalo do | de Apoio a Atencdo da Satde da Pessoa| GP
Amarante, proximas| com Deficiéncia (PRONAS/ PCD) e| 10
a suas operagoes. Programa Nacional de Apoio a Atencdo
Oncologica (PRONON). A Companhia
tenta direcionar recursos para projetos que
impactem a regido de Caucaia e Sao
Gongalo do Amarante, proéximas a suas
operacoes.
BNBR3: Nosso planejamento empresarial enfatiza o
planejamento modelo de gestdo por resultados (GpR) GP
empresarial enfatiza | visando orientar a atua¢do do Banco e 1
o modelo de gestdo | alinhar todos os esfor¢os para a obtengdo
por resultados (GpR) | dos objetivos institucionais.
BNBR3: Projeto | Merece destaque o Projeto Estratégico
Gerenciament | Estratégico Arquivo | Arquivo Digital de Documentos, cujo
o de Projetos | Digital de | objetivo principal é reduzir o estoque de
Documentos documentos em arquivos fisicos e viabilizar
a transi¢ao de futuros documentos para o
formato digital. Além de beneficios como | GP
seguranca de documentos, agilidade no | 12
atendimento a demandas de clientes e maior
facilidade no controle do acesso a
informagdes, ha também a reducdao de
copias fisicas de documentos e a
consequente redugdo do uso de papel.
BNBR3: A segunda | A segunda edi¢do da Campanha Juntos pela
edicdo da Campanha | Vida, que teve como lema “Juntos pela Vida
Juntos pela Vida — para a solidariedade nao ha distancia”, foi
langada pelo Banco do Nordeste, em 2021, | GP
com o objetivo de arrecadar alimentos em | 13
beneficio de pessoas em situagdo de
vulnerabilidade no atual cendrio da
pandemia de Covid-19.
BNBR3: A execucao da programag¢ao do FNE ¢
programagdo do FNE | aderente a  Politica  Nacional de (1}‘1:

¢ aderente a Politica

Desenvolvimento Regional (PNDR), a qual




171

Gestao Geral

Nacional de | preconiza o apoio a subespagos regionais,
Desenvolvimento objetivando reduzir desigualdades
Regional (PNDR) regionais e promover a equidade no acesso
a oportunidades de desenvolvimento.
BNBR3: O PNCF| O PNCF Social inclui o Subprojeto de
Social  inclui o | Aquisicio de  Terras (SAT), que
Subprojeto de | compreende recursos para aquisicdo de
Aquisi¢do de Terras | imdveis rurais e das benfeitorias neles GP
(SAT) existentes e, ainda, despesas acessorias 15
relativas a aquisicao do imovel rural, como:
tributos; servigos de medicao, incluindo
topografia e georreferenciamento;
emolumentos; e custas cartorarias.
BNBR3: O Deposito | O Depdsito para Reinvestimento, instituido
para Reinvestimento, | pelo Governo Federal com a finalidade de
instituido pelo | contribuir para o desenvolvimento do
Governo Federal | Nordeste, do Norte de Minas Gerais e do
com a finalidade de | Espirito Santo, ¢ um incentivo fiscal que
contribuir para o | abrange empresas dos setores industrial,

. ) . . GP
desenvolvimento do | agroindustrial, de infraestrutura e de
Nordeste, do Norte | turismo, permitindo-lhes reinvestirem, em 16
de Minas Gerais € do | seus projetos técnico-econdmicos de
Espirito Santo modernizacdo ou complementagdo de

equipamento, o percentual de 30%
incidente sobre o imposto de renda devido,
calculado sobre o lucro da exploragao.
BNBR3: Os projetos | Os projetos financiados pelo Banco do
financiados pelo | Nordeste precisam atender a uma série de
Banco do Nordeste | requisitos socioambientais como, por
precisam atender a | exemplo: cumprimento do  Codigo
. uma série de | Florestal; atendimento as regras de
Gerenciament requisitos licenciamento ambiental de atividades
o de Projetos socioambientais produtivas;  inscricdo no  Cadastro | GP
Ambiental Rural (CAR) para| 17
financiamento de atividades agropecuarias;
inexisténcia de embargos legais decorrentes
de irregularidades ambientais; outorga de
uso de recursos hidricos; autorizacao de
supressdo de vegetacdo nativa emitida por
6rgdo ambiental competente.
BNBR3: Assim, abrem-se oportunidades para
aprimoramentos na | aprimoramentos na gestdo de riscos, maior
gestdo de riscos, | padronizagdo e transparéncia na divulgagdo
maior padronizacdo e | de informagdes com partes interessadas e
transparéncia na | defini¢des mais especificas para a politica | GP
divulgacao de | socioambiental ¢ climatica da instituicdo, | 18
informagdes com | gerando, ainda, a possibilidade de avango

partes interessadas

na gestdo e no desenvolvimento de
programas, linhas de financiamento,
produtos e servigos bancarios, visando
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ampliar o apoio aos empreendimentos
produtivos em suas jornadas de
sustentabilidade.

BNBR3: Os projetos
financiados sao
vistoriados na etapa
de contratacdo e na
etapa de desembolso
dos recursos

Os projetos financiados sdo vistoriados na
etapa de contratacdo e na etapa de
desembolso dos recursos, quando sdo
realizadas  verificagdes  documentais,
comprovagdo financeira e vistoria in loco
para certificagdo da correta aplicacdo do
recurso.

GP
19

Gerenciament
o de Projetos

BNBR3: o0 Banco do
Nordeste
implementou varios
projetos de TIC,
buscando melhorar a
eficiéncia
operacional dos
processos internos e
otimizar a
experiéncia do
cliente do Banco.

Em 2021, o Banco do Nordeste
implementou vérios projetos de TIC,
buscando melhorar a eficiéncia operacional
dos processos internos € otimizar a
experiéncia do cliente do Banco. Nesse
sentido, o foco no digital norteou as
revisdes operacionais de alguns produtos e
servigos ofertados, como a assinatura
digital de abertura de conta corrente e a
geracdo de senha para assinatura eletronica
no internet banking.

GP
20

BNBR3: o Banco do
Nordeste tem
contribuido para o
fortalecimento da
base tecnoldgica da
regido e para a
identificagao de
oportunidades e
solucdo de entraves
do setor produtivo,
mediante apoio
financeiro, com
recursos nao
reembolsaveis, de
projetos de pesquisa,
desenvolvimento,
difusdo de tecnologia
¢ inovagao

Ao longo dos ultimos 50 anos, o Banco do
Nordeste tem contribuido para o
fortalecimento da base tecnoldgica da
regido e para a identificagdo de
oportunidades e solugdo de entraves do
setor produtivo, mediante apoio financeiro,
com recursos ndo reembolsaveis, de
projetos de pesquisa, desenvolvimento,
difusdo de tecnologia e inovacdo, por meio
do Fundo de Desenvolvimento Economico,
Cientifico, Tecnologico e de Inovacdo
(FUNDECT) e do Fundo de
Desenvolvimento Regional (FDR).

GP
21

BNBR3: O Hub de
Inovagao Banco do
Nordeste foi
implantado no ano de
2016, na sede do
Banco do Nordeste,
em Fortaleza. Ele foi
concebido para: ser
uma unidade de
inovagao aberta

O Hub de Inovagao Banco do Nordeste foi
implantado no ano de 2016, na sede do
Banco do Nordeste, em Fortaleza. Ele foi
concebido para: ser uma unidade de
inovagdo  aberta, responsavel pela
concepcdo de modelos de gestdo da
inovacao; apoiar a melhoria de processos
organizacionais, produtos e servigos para o
Banco; e prospec¢do e articulagdo de
parcerias com organizagdes publicas e
privadas para o desenvolvimento do

GP
22
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ecossistema de
Nordeste.

inovagdo da Regido

BNBR3: o Banco
promoveu o XXVII
Férum Banco do
Nordeste de
Desenvolvimento.

Durante os dias 15 e 16 de julho de 2021, o
Banco promoveu o XXVII Forum Banco do
Nordeste de Desenvolvimento. O principal
objetivo do evento, realizado anualmente, ¢
fortalecer a interlocucao institucional do
Banco com a sociedade e seus diversos
segmentos, tendo em vista também a
conjuntura econdmica, 0S cenarios € 0s
desafios previstos para os proximos anos.

GP
23

Gerenciament
o de Projetos

BNBR3: Ao longo do
ano, foram realizadas
diversas campanhas e
acoes de saude

Os exames ocupacionais realizados
geraram informagdes para o planejamento
das acoes de saude e a conscientizagdo dos
empregados quanto aos cuidados com sua
saude, sem limitarem-se as que sao
associadas a atividade laboral. Ao longo do
ano, foram realizadas diversas campanhas e
acoes de saude, como, por exemplo:
Campanha de Vacinagdo contra a Gripe,
Janeiro Branco, Setembro Amarelo,
Outubro Rosa, Novembro Azul, Campanha
de Doacdo de Sangue etc. Foi langado,
também, o Programa de Prevengdo a
Violéncia Doméstica e Familiar contra a
Mulher, com a criacdo de normativo
especifico e hotsite na intranet, trazendo
amplo material informativo sobre o
assunto.

GP
24

BNBR3: Programa
Jovem Aprendiz

O Banco faz parte do Programa Jovem
Aprendiz, regido pela Lei n® 10.097, de
19/12/2000, que estabelece o cumprimento
de uma cota de 5% a 15% do quadro
funcional para a contratagdo de jovens entre
14 e 24 anos na condi¢do de aprendizes,
com o objetivo de facilitar a insercao de
adolescentes e jovens, em situagdo de
vulnerabilidade, no mercado de trabalho
formal. Essa medida tem relacao direta com
a protecdo a crianca e ao trabalhador
adolescente,  trazendo  oportunidades
socialmente responsaveis a comunidade
local.

GP
25

BRIT3: expandimos
a nossa rede FTTH e
chegamos as capitais

Com o desafio de levar nossos servigos
cada vez mais longe, expandimos a nossa
rede FTTH e chegamos as capitais do Piaui
e Sergipe e as cidades de Altos (PI), Picos
(PI), Eusébio (CE), Maracanau (CE)
e Maranguape (CE). Elas passaram a contar
com 0s nossos servicos de fibra optica.

GP
26
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BRITS3: Levar | Levar conexao de qualidade,
conexao de | principalmente  para  regides  pouco
qualidade, atendidas, ¢ uma de nossas premissas.
principalmente para | Cidades grandes, pequenas, area urbana ou | GP
regides pouco | rural. Nosso desafio ¢ levar tecnologia para | 27
atendidas cada casa, independentemente de onde
estejam. Por isso, o investimento em
expansao ndo para.
BRIT3: Nosso foco e | “Nosso foco e seguir com a expansao
seguir com a | organica e ocupar a infraestrutura que foi
expansdo organica e | construida ao longo de 2021, com
ocupar a | crescimento estimado da base de clientes
infraestrutura que foi | superior ao do ano anterior. Queremos
construida ao longo | conectar todos os metros quadrados do
de 2021 Nordeste, independentemente de onde o | GP
cliente esteja, € o 5G vai permitir acelerar | 28
esse processo. Nosso desafio ¢ que toda
casa nordestina, e agora também do Centro-
Oeste, esteja conectada via Brisanet. Nosso
cliente do semiarido nordestino tera a
mesma qualidade de internet da pessoa que
estd na Avenida Paulista.”
BRIT3: necessidade | UM NOVO JEITO DE CONECTAR
de levar as pequenas | PESSOAS: O Grupo Brisanet cresceu e
cidades do interior do | sentiu a necessidade de levar as pequenas
Nordeste uma | cidades do interior do Nordeste uma
internet de qualidade | internet de qualidade para facilitar o acesso
. para facilitar o acesso | € promover a inclusdo digital. Assim nasceu
Gerenc1ament e promover a| a Agility que tem como principal objetivo
o de Projetos inclusdo digital. | fazer parcerias com provedores locais, | GP
Assim  nasceu a| ampliando nossa capilaridade e levando, | 29
Agility que tem | desse modo, conhecimento,
como principal | desenvolvimento e tecnologia agregada.
objetivo fazer | Neste modelo, os franqueados operam
parcerias com | como pequenos ISPs, suportados por toda a
provedores  locais, | infraestrutura Brisanet, contribuindo para o
ampliando nossa | desenvolvimento das regides e fomentando
capilaridade a inclusdo digital.
BRIT3: promover a| Com o compromisso de promover a ética e
ética e a integridade | a integridade no ambiente de negdcios,
no ambiente de | estamos desenvolvendo ag¢des continuas
negocios, para o cumprimento das leis, normas, | GP
padrdes e regulamentos estabelecidos para | 30
as nossas atividades, bem como para o
aprimoramento do processo de prevengao,
deteccdo e tratamento de inconformidades.
BRIT3: Queremos | FUTURO: “Queremos evoluir no Programa
evoluir no Programa | de Integridade. A meta ¢é que nosso g}f

de Integridade.

Conselho, com o tempo, tenha mais
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diversidade e maior participagdo externa”,
explica a diretora de RI, Luciana Ferreira.

BRIT3: consonancia
com os Objetivos do

ATUACAO SUSTENTAVEL: Nossa
atuacdo ¢ baseada no equilibrio dos

Desenvolvimento aspectos ESG, e em consonancia com 0s
Sustentavel (ODS). Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel
(ODS). Para isso, direcionamos todos os | GP
esforcos para fortalecer e respeitar as | 32
comunidades onde estamos inseridos,
valorizando as pessoas, a cultura local e
mitigando os impactos ambientais causados
pela implantag¢do de nossa operagao.
BRIT3: Projeto | Dentro das ac¢des de fortalecimento de
Engaja, que tem o | nossa cultura, lancamos o Projeto Engaja,
objetivo de organizar | que tem o objetivo de organizar e
e democratizar as | democratizar as campanhas sociais do
campanhas sociais Grupo Brisanet, por meio de agdes de 2}5
voluntariado. O projeto pauta-se em oito
pilares, alinhados a nossos valores:
incentivar, ajudar, doar, acolher, ser gentil,
colher, agradecer e semear.
BRIT3: Em 2021, | Aconscientizag¢do sobre temas importantes,
intensificamos as | que impactam diretamente a qualidade de
agdes com um | vida de nossos colaboradores e familiares, € Gp
calendario anual de | um de nossos principais focos dentro de
campanhas. nossa estratégia de comunicagdo interna. 34
Em 2021, intensificamos as a¢des com um
calendério anual de campanhas.
BRIT3: agdes do | Dentro das agdes do Projeto Engaja, uma
Projeto Engaja, uma das iniciativas realizadas em 2021, foi o
Gerenciament | das iniciativas | levantamento da quantidade de copos
o de Projetos | realizadas em 2021, | descartaveis usados em nossa sede. O
foi o levantamento da | diagndstico interno apontou que ao longo
quantidade de copos | do ano foram gastos cerca de R$ 3.500 por | GP
descartaveis més com compras de copos descartaveis. A | 35
partir desse dado, foi elaborada uma
campanha de conscientizacdo sobre o
excesso de descarte e distribuidos, no final
do ano, copos de vidro para todos os
colaboradores.
GRND3: reforcamos | Tambeém refor¢amos o compromisso da
o compromisso da | Companhia com os Objetivos de
Companhia com os | Desenvolvimento Sustentavel da
Objetivos de | Organizagao das Nagdes Unidas (ONU).
Desenvolvimento Para explicar a relacdo entre eles e nossos | GP
Sustentavel da | negoécios de forma clara, no inicio dos| 3¢
Organizacdo das | capitulos sinalizamos os ODS que tém
Nacdes Unidas | relagdo com o contetido. E na péagina 91
(ONU) voce encontra o mapa de ODS, informando

as paginas dos contetidos correspondentes
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aos ODS prioritdrios para 0S nossos
negocios.

GRND3: Outro grande marco de 2021 foi o
estabelecimento  da | estabelecimento da Grendene Global
Grendene Global | Brands, a joint-venture que formamos,
Brands, a joint- | unindo nossos talentos com as equipes da GP
venture que | 3G, em um trabalho de parceria e 37
formamos proximidade, para expandir  nossas
operagdes no mercado global de calg¢ados,
almejando resultados de médio e longo
prazo.
GRND3:  também | Nesse ano, também completamos uma
completamos uma | década da  nossa  Jornada  pela
década da nossa| Sustentabilidade, criada para contribuir GP
Jornada pela| com a sustentacdo dos negocios a longo 33
Sustentabilidade prazo e para um futuro mais responsavel,
que priorize a atencdo aos impactos que
nossos processos geram ao Planeta.
GRND3: Grupo de | A criagdio do Grupo de Facilitadores
Facilitadores Digitais, para promover a transformacao
Digitais, para | cultural dentro da Grendene, fomentar e
promover a | apoiar o conhecimento sobre inovagao entre
transformagao todos os nossos colaboradores, foi um | GP
cultural dentro da | grande passo. 39
Grendene, fomentar
e apoiar 0
conhecimento sobre
inovacao
GRND3: a Politica | Nossa Politica de Desenvolvimento
. de Desenvolvimento | Sustentavel orienta as acgdes, estratégias e
Gerenciament . . .
X Sustentavel orienta | posicionamentos das marcas, de acordo
o de Projetos ~ ‘- I S
as acoes, estratégias e | com seus publicos prioritarios. Cada uma GP
posicionamentos das | delas tem autonomia para conduzir 40
marcas, lancamentos de novos produtos, iniciativas
sociais ¢ agOes de comunicacdo, com
linguagens adequadas e personalizadas para
cada marca.
GRND3:  parceria | Em outubro de 2021, a parceria entre a
entre a Grendene ¢ a | Grendene ¢ a 3G Radar, associada a 3G
3G Radar, associada | Capital, deu origem a Grendene Global
a 3G Capital Brands Limited. A joint venture (tipo de
sociedade para realizar um
empreendimento especifico) apoiard a
expansdo da agenda de internacionalizagdo E;If

da Companhia, para intensificar sua
participacdo em mercados estratégicos. A
Grendene Global Brands Limited atuara em
paises como Estados Unidos, Canada,
China e Hong Kong. Além de assumir a
responsabilidade pela distribui¢cdo direta ao
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consumidor, vendas online, lojas da Melissa
no exterior, distribuidores e varejistas que ja
trabalham com a Grendene nesses
mercados.

GRND3: expansao
da nossa capacidade

Os bons frutos que colhemos ao longo da
nossa historia sdo resultado de uma

produtiva, em | construgdo coletiva, pautada no respeito as
tecnologias pessoas, na inovacdo, no esforco e
proprietarias dedicagdo. Ao longo desses 50 anos,
investimos na expansdo da nossa | GP
capacidade produtiva, em tecnologias | 42
proprietarias € na comunicagao com nossos
consumidores. Esse trabalho possibilitou
que nos destacassemos no mercado, para
sermos hoje uma das maiores produtoras
mundiais de calgados.
GRND3: em 1978 foi | A aproximac¢dao da Companhia com o setor
langada a primeira | calcadista despertou a ideia de que era
sandalia de plastico | possivel ter uma produgdo propria, pois
pela  Grendene, a | fabricar um cal¢ado de pléstico seria muito GP
Nuar. mais rapido e competitivo do que produzir 43
um convencional. Apods muitas
experimentacdes, em 1978 foi langada a
primeira sanddlia de plastico pela
Grendene, a Nuar.
GRND3: em 1990 foi | AMPLIAR A CAPACIDADE DE
inaugurada, em | EMPREENDER: Para crescer e gerar
Fortaleza, a primeira | novos postos de trabalho, em 1990 foi
unidade fabril do | inaugurada, em Fortaleza, a primeira
Estado do Ceara unidade fabril do Estado do Ceara, com GP
capacidade anual de produgdo de 5 milhdes 44
de pares de calgados. Anos mais tarde, em
Gerenciament 1993, inauguramos outra fabrica no Estado,
o de Projetos na cidade de Sobral.
GRND3: uma nova | Em 1986, com uma analise criteriosa de
marca foi | mercado orientada por essa nova area, uma
desenvolvida, focada | nova marca foi desenvolvida, focada no GP
no publico | publico masculino, a Rider. 45
masculino, a Rider.
GRND3: O foco na | O foco na expansdo impulsionou a
expansao Grendene a colocar novidades no mercado,
impulsionou a | como a bota Pega Forte, direcionada aos | GP
Grendene a colocar | trabalhadores. 46
novidades no
mercado
GRND3: As novas | As novas unidades fabris aumentaram a
unidades fabris | capacidade de produgdo e muitos
aumentaram a | lancamentos vieram para fascinar nosso GP
capacidade de | publico. Essa evolugdo permitiu que, em 47

produgao

1996, fosse construida a segunda fabrica em
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Sobral (CE) e inaugurada a fabrica em
Crato (CE).

GRND3: Em 1994,
surgiu a Grendha,
uma linha da marca
Rider

Em 1994, surgiu a Grendha, uma linha da
marca Rider, que depois ganhou vida
propria. Em sua estreia, o “Rider da Super
Mulher” teve sua campanha estrelada pelos
atores Dean Cain e Teri Hatcher, Super

Homem e Louis Lane do seriado homénimo fg
norte-americano. Desde 2002, a Grendha
tem como madrinha comercial a cantora
Ivete Sangalo e, ao longo desses anos,
muitas atrizes e modelos consagradas
estrelaram suas campanhas.
GRND3: Em 1999, a | Em 1999, a Grendene Kids deu nome a
Grendene Kids deu | linha de calgados infantis da Companhia.
nome a linha de| Sua proposta ¢ estar associada a nomes e | GP
cal¢ados infantis marcas de celebridades e personagens | 49
infantis conhecidos nacional e
internacionalmente.
GRND3: A marca| A marca Ipanema surgiu em meados de
Ipanema surgiu em | 2001, para inaugurar a linha praia da
meados de 2001 Grendene, sendo lancada com o primeiro
logo criado pelo escritor e cartunista
: o : . GP
Ziraldo, inspirado no famoso bairro carioca. 50
Sua estreia foi estrelada pela top model
Gisele Biindchen, porta-voz da marca; a
campanha mostrava a modelo percorrendo
ruas de Los Angeles, na California (EUA).
GRND3: em 2003, a | Na sequéncia, em 2003, a Melissa ampliou
Melissa ampliou sua | sua estratégia mercadologica no mundo,

. estratégia ganhando vitrines de lojasconceito, como a
Gerenc1ament mercadologica  no | Colette, em Paris (Franga), e a Dover Street | GP
o de Projetos mundo, Market, em Londres (Inglaterra). Ali | 51

comegou a reestruturagdo societaria da
Grendene, para entrar na Bolsa de Valores
de Sao Paulo.
GRND3: as Galerias | A partir de 2005, as Galerias Melissa
Melissa inauguraram | inauguraram um novo conceito e GP
um novo conceito e | experiéncia de compras para  as 57
experiéncia de | consumidoras da marca, formato que se
compras expandiu pelo mundo afora.
GRND3: 2008, a | Em 2008, a Grendene langou a Zaxy, marca
Grendene langou a | feminina e jovem, com produtos inspirados GP
Zaxy nas principais tendéncias de moda mundial. 33
GRND3: lancamento | Também foi dado novo passo e
da marca masculina | posicionamento de mercado, com o GP
Cartago lancamento da marca masculina Cartago, | 54
em 2009.
GRND3: Nosso processo de transformacao digital se | GP
transformagédo digital | orienta por trés pilares: Cultura, Negocios, | 55
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se orienta por trés
pilares

Tecnologia. Esse plano se materializou por
meio de trés projetos distintos e
interdependentes: Grupo de Facilitadores
Digitais e Trilha da Transformagao Digital,
Divisdo Digital do E-commerce e o
Bergamotta Labs, fundamentais para que a
Grendene siga sua histéria, alinhada as
tendéncias do futuro.
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GRND3: Bergamotta
Works, para
promog¢do de novos

Bergamotta Labs: Criado com o nome de
Bergamotta Works, para promog¢ao de
novos canais de acesso ao consumidor por

canais de acesso ao | meio da inovagdo, hoje, o Bergamotta Labs, | GP
consumidor que nasceu como um laboratério, ¢ um | 56
sistema de inovagao dentro da Companbhia,
com frentes — inclusive —para programas
de inovacgao aberta.
GRND3: Em 2011, | A sustentabilidade ja faz parte da Grendene
com a | ha mais de uma década. Em 2011, com a
implementagdo  da | implementacao da area de
area de | Desenvolvimento Sustentavel, assumimos GP
Desenvolvimento esses compromissos em nosso dia a dia. 57
Sustentavel, Acreditamos que uma empresa pode criar
assumimos esses | produtos que contribuem para diminuir seu
COmMpPromissos impacto ao meio ambiente, cuidando das
pessoas e do Planeta.
GRND3: Ha 10 anos iniciamos a nossa Jornada pela
implementamos uma | Sustentabilidade e, a partir dela,
area de | implementamos uma area de
Desenvolvimento Desenvolvimento Sustentavel na
Sustentavel na | Companhia, formada por profissionais (5}§
Companhia especialistas, capacitados para desenvolver
€ monitorar as praticas e os impactos
socioambientais das  operagdes  da
Grendene.
GRND3: O Sistema | O Sistema Interno de Gestdo (SIG) foi
Interno de Gestdo | elaborado e implementado tendo como base
(SIG) foi elaborado e | a ABNT NBR ISO 45001:2018, essa norma
implementado tendo | internacional ¢é referéncia nas melhores GP
como base a ABNT | praticas de gestdo de Satde e Seguranga do >9
NBR ISO | Trabalho (SST). Assim, buscamos garantir
45001:2018 a qualidade na protegd@o aos colaboradores.
GRND3: Durante | Durante 2021, em parceria com o Instituto
2021, em parceria | Brasileiro de Tecnologia do Couro, Calgado
com o Instituto | e Artefatos (IBTeC), langamos o Programa
Brasileiro de | Grendene de Substincias Restritas, com a
Tecnologia do | realizagdo de uma série de eventos com a GP
Couro, Calgado e | participacdo de nossos fornecedores, que 60
Artefatos  (IBTeC), | contempla encontros de sensibilizagdo,

langamos o Programa

capacitacdo e entrega das Listas de
Substancias  Restritas, divididas por
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Grendene de
Substancias Restritas

categorias de fornecimento. Com duracdo
de 15 meses, o programa contou com a
participacdo dos nossos fornecedores de
matéria-prima.

GRND3: langamento

Ainda em novembro desse ano fiscal, foi

do Manual de | realizado o langamento do Manual de | GP
Fornecedores Fornecedores, que contou com a| 61
participacao de mais de 200 fornecedores.
GRND3: O | Bergamotta Labs: O Bergamotta Labs, um
Bergamotta Labs, um | dos pilares da Transformacdo Digital na
dos  pilares  da | Grendene, ¢ um sistema de inovagdo que
Transformagao desenvolve projetos para apoiar a
Digital na Grendene, | implantacdo de novas formas de acessar
¢ um sistema de | nossos consumidores, tanto para as marcas
inovagao que | da Companhia, quanto para novas
desenvolve projetos | oportunidades de negocio. Além disso,
para apoiar a | contribui para a formacdo de uma
implantagdo de novas | mentalidade orientada a inovagdo para
formas de acessar | nosso  publico interno e  outros
nossos consumidores | empreendedores. Langado em 2020, com
um time de quatro pessoas, em 2021 ja GP
contava com 23 profissionais 2
especializados em areas como dados e
tecnologia, pesquisa e tendéncias, novos
materiais, experiéncia do usudrio, entre
outras. A area ¢ responsavel por
desenvolver projetos diferenciados como: »
A plataforma  Nuar, marketplace
Gerenciament direcionado a pessoas que buscam repensar
o de Projetos suas formas de consumo, com solugdes
sustentaveis, transparentes e circulares; » O
Alugue Melissa e o Melissa Circular, que
fortalecem o conceito ¢ agdes de economia
circular, contribuindo para o retso e a
destinagdo correta de calgados da marca.
GRND3: Para apoiar a transformagdo digital na
implementou, em | Grendene, nossa area de Negocios Digitais,
abril de 2021, o |em parceria com a Universidade Grendene,
Grupo de | implementou, em abril de 2021, o Grupo de
Facilitadores Digitais | Facilitadores Digitais ¢ a Trilha de
e a Trilha de | Transformagdo  Digita. O  Grupo GP
Transformagao multidisciplinar formado por 115 pessoas ¢ 63
Digital. responsavel por fomentar e disseminar a
transformagao digital dentro da
Companhia, com o objetivo de inserir e
alinhar todos os colaboradores a inovagao.
GRND3: seguimos | Na Grendene, estamos comprometidos em
apoiando iniciativas | ampliar a nossa geracdo de valor as | GP
e projetos sociais comunidades locais. Em 2021, apesar dos | 64

impactos da pandemia da Covid-19, que
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dificultaram a execugao de diversas agdes,
seguimos apoiando iniciativas e projetos
sociais com os quais mantemos vinculos, a
fim de ampliar nossa contribuicdo com
entidades que busquem auxiliar em causas
sociais, nas regides onde estamos inseridos,
bem como contribuir com a conscientiza¢ao
para a sustentabilidade dentro e fora da
Companbhia.
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GRND3: Por meio
do projeto Vildes do

Nossas agOes sociais também buscam
promover a conscientizacdo para a

Desperdicio sustentabilidade e o cuidado com o meio
disponibilizamos ambiente. Por meio do projeto Vildes do | GP
material  educativo | Desperdicio  disponibilizamos material | 65
nas escolas educativo nas escolas e instituigdes locais
sobre o tema, com foco na economia
circular e no combate ao desperdicio.
GRND3: Plano de | Os residuos gerados em nossa operagao sao
Gerenciamento  de | oriundos, principalmente, das sobras de
Residuos Soélidos ¢ o | materiais utilizados na producgdo. Para
Programa de Coleta | mitigar e reduzir os impactos, contamos
Seletiva com um Plano de Gerenciamento de
Residuos Solidos e o Programa de Coleta GP
Seletiva, em cada uma das nossas unidades. 66
Os planos e programas orientam e
estabelecem diretrizes sobre 0
armazenamento, transporte e destinagdo
ambientalmente adequada dos residuos.
GRND3: o estamos | Entendemos que, para construir um futuro
trabalhando para | mais responsavel, devemos atuar em
construir uma oferta | diversas frentes e, por isso estamos | GP
de produtos com | trabalhando para construir uma oferta de | 67
menor impacto aos | produtos com menor impacto aos nossos
nossos clientes. clientes.
GRND3: temos | Contamos com diversas linhas de produtos
investido para cada uma de nossas marcas, € todas
continuamente  em | carregam os atributos de sustentabilidade
inovagdo de produto | apresentados nos subcapitulos anteriores.
Para aumentar a nossa geragao de valor aos GP
clientes, temos investido continuamente em 68
inovagdo de produto, a fim de langarmos
cada vez mais produtos inovadores e de
menor impacto.
GRND3: inovou | Esse ano, a Melissa, com os seus “chinelos-
mais uma vez com o | nuvem”, inovou mais uma vez com O
langamento da | langamento da MelFree. O calgado que
MelFree. apresenta em sua identidade o diferencial ng

sustentavel, tem 20% de EVA biobased,
material de origem renovavel, a cana-de-
agucar
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GRND3: A Nuar ¢
uma plataforma que
cria ~ produtos e
conteudos

A Nuar ¢ uma plataforma que cria produtos
e conteudos e faz a curadoria de marcas e
solucdes que transformam as rotinas didrias
em melhores acdes para o Planeta. Seu
objetivo ¢ fomentar o conhecimento sobre
sustentabilidade, criar um canal de acesso a
produtos e fornecedores mais sustentaveis e
envolver cada vez mais pessoas no debate
sobre o tema.

GP
70
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GRND3: mantemos
um Programa de
Logistica Reversa

Na Grendene, mantemos um Programa de
Logistica Reversa, onde os clientes podem
descartar os calgados de todas as nossas
marcas, que sdo enviados para reciclagem,
tanto interna como externamente. Temos
parcerias com trés recicladores que fazem a
reciclagem externa de parte dos calgados.

GP
71

GRND3: A nova
caixa Melissa de
menor impacto ¢
livre de plasticos de
uso unico

Além disso, em 2021, a Melissa langou um
projeto para embalagens. A nova caixa
Melissa de menor impacto ¢ livre de
plasticos de uso tUnico, 100% reciclavel,
que, além de ser mais valiosa para o
reciclador, também tem maior potencial de
reciclabilidade. Também foi reduzida a
quantidade de tinta utilizada, a cola foi
substituida, por outra a base de amido e
agua, livre de solventes, e os ilh6s metalicos
foram eliminados. A embalagem impacta
nas emissdes de GEE, uma vez que emite
68% menos CO2 e para sua producao
quando comparada a embalagem anterior.

GP
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GRND3:  criamos,
ainda em 2010, o
Projeto Caixa Favo.

Buscamos trazer solugdes inovadoras que
apoiem também os clientes lojistas e que
nos permitam ampliar a nossa geragao de
valor sustentdvel em toda a nossa cadeia.
Por isso, em parceria com a equipe de
vendas, criamos, ainda em 2010, o Projeto
Caixa Favo. Com a adog¢ao da caixa favo,
otimizamos a embalagem, utilizando
apenas o material que € necessdrio para
proteger os produtos, eliminando excessos,
e ainda os calcados vao acompanhados dos
cabides prontos, fabricados com materiais
100% reciclados, para a exposi¢do nos
pontos de venda, trazendo maior agilidade
na reposicao dos produtos nas lojas pelo
cliente.

GP
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HAPV3: captamos
R$ 5,5 bilhdes,
divididos em duas

operacdes, para dar

Ao longo de 2021, captamos R$ 5,5 bilhdes,
divididos em duas operagdes, para dar
continuidade ao nosso plano de expansao.
Ambas as operagdes foram concluidas com

GP
74
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continuidade ao | sucesso, com ratings de grau maximo de
nosso  plano  de | investimento (AAA), segundo a agéncia de
expansao classificacdo de risco Fitch Ratings.

HAPV3: criando | Trabalhamos intensamente, ao longo do
quatro comités de|ano, na reestruturagdio de nossos
assessoramento  ao | mecanismos de governancga, criando quatro
Conselho de | comités de assessoramento ao Conselho de
Administragdo Administragdo, os quais, somados aos

outros cinco, atuam de forma estratégica
para auxiliar na tomada de decisdes da
Companhia. Reforcando o compromisso do
Hapvida com uma medicina segura e de
qualidade, foi criado o Comité de
Qualidade  Assistencial, a fim de
aperfeicoar o modelo de atendimento e
tratamento aplicado pelo Sistema, com foco
no beneficidrio. Além disso, passaram a
assessorar nosso Conselho de
Administragdo os Comités de Projetos
Estratégicos, de Integracdes e de Estratégia,
Marketing e Imagem.

GP
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HAPV3: 2021 foi
marcado por novas
transagoes,
principalmente  no
Sudeste, além dos
investimentos em
infraestrutura

Seguindo a tendéncia de expansdo e
aquisicdo de grandes operadoras de satde
nacionais dos ultimos anos, 2021 foi
marcado por novas transacoes,
principalmente no Sudeste, além dos
investimentos em infraestrutura e aquisi¢cao
de equipamentos, materiais e
medicamentos para o enfrentamento da
pandemia da Covid-19 — que continuou
exigindo uma grande dedicagdo de todo o
Sistema.

GP
76

HAPV3: Divulgacao
do Hapvida News

Acgdes em destaque: combate a Covid-19 -
Divulgagdo do Hapvida News, boletim
informativo diario publicado em nossas
diferentes redes sociais, apresentando a
evolucdo dos casos atendidos no Sistema
Hapvida, como numero de internagdes,
casos confirmados e suspeitos, Obitos
registrados.

GP
71

HAPV3: a busca de
novas solugdes por
meio de diversas
iniciativas em curso

Verticalizagao - A cultura do Hapvida
valoriza a exceléncia operacional, o
controle de custos, a inovacgao e, sobretudo,
a qualidade assistencial. Os esforcos na
busca de novas solugdes por meio de
diversas iniciativas em curso tém por
objetivo aumentar a eficiéncia das
operagdes e melhorar a percepgao do cliente
em relagdo a qualidade dos servigos
prestados.

GP
78
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HAPV3: Nesse sentido, em 2021 a Companhia
Combinagao de | anunciou a Combinagao de Negdcios com o
Negocios com o | Grupo NotreDame Intermédica —
Grupo  NotreDame | aquisicdo que foi concluida em 2022 (veja
Intermédica mais na pagina 19) — e deu continuidade | GP
ao movimento de expansdo e consolidacao, | 79
em especial, na regido Sudeste, por meio da
compra de outras cinco organizagdes ja
estabelecidas no mercado brasileiro de
saude privada.
HAPV3: aquisigdes | A estratégia de verticalizacdo se reflete
realizadas nos anos | também nas aquisi¢des realizadas nos anos
anteriores e | anteriores e efetivamente integradas em
efetivamente 2021, com a virada para o Sistema Hapvida
integradas em 2021 | das seguintes redes: Sdo Francisco, Sao
Jos¢ e Medical — grande desafio GP
enfrentado pela Companhia, diante do 20
recrudescimento da pandemia de Covid-19.
A seguir, estdo listadas as aquisigdes e
acordos firmados ao longo do ano passado:
Hospital Madrecor, Hospital Octaviano
Neves, HB Saude, Hospital Dia Cetro,
Hospital Viventi.
HAPV3: aumento da | Com cobertura geografica complementar, a
capilaridade da | unido do Hapvida e da Intermédica
Companhia em | viabilizou a criagdo de um gigante nacional,
regides ¢ mercados | levando-os a posi¢ao de lideres no mercado
antes pouco | brasileiro de convénios médicos. A
. explorados integracdo ¢ um importante passo para o
Gerenc1ament aumento da capilaridade da Companhia em GP
o de Projetos regides e mercados antes pouco explorados 81
e tem o potencial para reduzir a
sinistralidade, aprimorar as melhores
praticas das duas empresas e alavancar a
rede propria com a oferta de servigos
médico-hospitalares para terceiros.
HAPV3: « Inovagio | Nossos pilares: * Inovagdo em Solugdes. GP
em Solucodes. 82
HAPV3: Para estabelecer as agdes prioritarias para
“Influenciar a | um crescimento sustentavel do Sistema, o
sociedade € o meio | Comité acompanhou mensalmente os
ambiente ampliando | avangos das etapas do planejamento
0 acesso a servigos de | estratégico e estruturacdo da 4area —
saude de qualidade, | processo que contou com o auxilio de uma GP
por meio da | consultoria, ao longo de 2021. Como 83
tecnologia e | resultado desse planejamento e diagnostico,
inovagdo”. definiu-se uma visdo para o Hapvida:

“Influenciar a sociedade e 0 meio ambiente
ampliando o acesso a servigos de saude de
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qualidade,
inovagao”.

por meio da tecnologia e

HAPV3: Os
Objetivos de
Desenvolvimento

Sustentavel (ODS)

representam o plano
de ac¢do internacional

Os  Objetivos de  Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) representam o plano de
acdo internacional para “pessoas, planeta e
bem-estar”, definido pela Agenda para o
Desenvolvimento Sustentavel de 2030,
adotada por todos os Estados membros das

para “pessoas, | Nagdes Unidas em 2015. Os 17 ODS sio | GP
planeta e bem-estar” | um chamado a necessidade urgente de a¢do | 84
de que todos os paises atuem, em parceria,
para um mundo melhor. Ciente de seu
potencial para multiplicar boas praticas e,
assim, contribuir com a evolugdo da
Agenda no Brasil, a estratégia ASG do
Hapvida integra metas relativas aos ODS.
HAPV3: cria¢do, em | Outra agdo alinhada a esse proposito foi a
abril de 2021, de uma | criacdo, em abril de 2021, de uma area
area especifica de | especifica de integridade e compliance,
integridade e | vinculada ao setor juridico da Companhia.
compliance Em agosto, mais um passo relevante foi | GP
dado nesse sentido: a estrutura¢ao de uma | 85
diretoria dedicada a esses temas e composta
por quatro colaboradores, que agora se
reporta diretamente ao Vice-Presidente de
Assuntos Corporativos.
HAPV3: campanhas | O Hapvida trabalhou em campanhas
internas de | internas de sensibilizagdo, divulgando
sensibilizagao, orientagbes sobre o combate a
. L . GP
divulgando discrimina¢do. Nenhuma denuncia de 26
orientacdes sobre o | corrupgdo foi recebida no periodo.
combate a
Gerenciament | discriminagao
o de Projetos | HAPV3: treinamento | Por meio dessa estrutura, o Hapvida
de 30 turmas em | promoveu, em 2021, o treinamento de 30
Protecdo de Dados turmas em Protecao de Dados, com mais de
600 participantes de todas as areas da
Companhia. Em parceria com a equipe de
comunicacdo, a area de Privacidade
produziu quatro videos institucionais sobre
o tema, organizou a 1* Semana de
Seguranca da Informagdo e Protecdo de GP
gurang ¢ ¢ g7

Dados, realizada de 26 a 30 de julho, e
elaborou e publicou uma cartilha sobre
Seguranca da Informagdo e Protecdo de
Dados. Além disso, a equipe desenvolveu o
Programa Privacy Champions, voltado aos
colaboradores do Hapvida, com o objetivo
de engajar Agentes de Privacidade,
profissionais voluntarios que reforcam as
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boas praticas de Protecdo de Dados e
Seguranca da Informagdo, nas unidades do
Sistema por todo o Brasil. Em 2021, o
Programa contou com a participacao de 130
voluntarios.

HAPV3: a
combinacgao de
negdécios com a
NotreDame

Intermédica e
concluiu com
sucesso a segunda
oferta  subsequente

primaria e secundaria
de acoes

O ano de 2021 foi marcado por diversos
eventos corporativos que movimentaram a
Companhia e, em especial, a drea de
Relagdes com Investidores. O Hapvida
anunciou a combinagdo de negdcios com a
NotreDame Intermédica e concluiu com
sucesso a segunda oferta subsequente
primaria e secundaria de agdes (follow on),
num montante de RS 2,7 bilhdes. Somado a
isso, a Companhia emitiu a segunda
debénture no valor de R$ 2,5 bilhdes e
captou R$ 1 bilhdo em certificados de
recebiveis imobiliarios (CRI). Tais agodes
foram relevantes para o Sistema Hapvida,
que enfrentou, ao longo do ano, os desafios
criados pelo agravamento da Covid-19 no
Brasil, ainda no primeiro trimestre, além da
chegada de uma terceira onda da pandemia
¢ um surto de influenza, no fim de 2021.

GP
88
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HAPV3:
aquisicoes
anunciadas em 2021

Duas

Duas aquisi¢des anunciadas em 2021, HB e
Smile Satde, que ainda aguardam o
cumprimento de condi¢des precedentes,
totalizam 209 mil beneficiarios.

GP
&9

HAPV3: a trajetoria
inovadora do Sistema

A estratégia de verticalizacdo do negdcio e
a trajetoria inovadora do Sistema, que
ampliam a capilaridade e asseguram a
qualidade e a agilidade da assisténcia
oferecida em todas as regides do pais, sao
determinantes para esse acolhimento mais
préoximo dos beneficiarios. Em 2021, além
das diversas aquisi¢des realizadas, a rede
propria de atendimento foi reforgada com a
inauguracdo de novas unidades e melhoria
das existentes, totalizando R$ 584 milhdes
investidos em 183 mil metros quadrados de
estruturas fisicas construidas ou
reformadas. Ao final do ano, dez hospitais
estavam em implantacdo, em diferentes
fases — do planejamento a constru¢ao.

GP
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HAPV3: sa0
monitorados
atendimentos,
internagdes e altas
por meio do

Programa de

Em paralelo, sao monitorados
atendimentos, internagdes e altas por meio
do Programa de Gerenciamento de Casos,
com o objetivo de oferecer assisténcia
qualificada, priorizando o atendimento
hospitalar para pacientes mais graves.

GP
91
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Gerenciamento  de
Casos

HAPV3: foi criado,
em junho de 2021,

Reforcando o compromisso do Hapvida
com uma medicina segura e de qualidade,

um Comité de | foicriado, em junho de 2021, um Comité de GP
Qualidade Qualidade  Assistencial, a fim de
. ! . . 92
Assistencial aperfeicoar o modelo de atendimento e
tratamento aplicado pelo Hapvida, com
foco no cliente.
HAPV3: O Hapvida| O Hapvida desenvolve um programa
desenvolve um | proprio de certificagdo de qualidade, o
programa proprio de | Qualitotal, que tem por objetivo aprimorar
certificagdo de | e padronizar os processos do Sistema, gerar
qualidade, o | uma cultura de valorizacdo do cliente e,
Qualitotal, que tem | como resultado, promover um cuidado
por objetivo | seguro aos pacientes em todas as linhas de | GP
aprimorar e | atencdo a saude. Assim, os requisitos | 93
padronizar os | abordados no Qualitotal estdo baseados nas
processos do Sistema | principais certificacdes e boas praticas de
mercado, para garantir a melhor assisténcia
aos beneficiarios, fortalecendo a integragao
¢ a padronizagdo do atendimento entre as
diversas unidades regionais do Hapvida.
HAPV3: Programa | Programa Cuidar Bem: Criado para
Cuidar Bem incentivar mulheres a realizar o exame de
deteccao precoce do cancer de colo uterino,
o Cuidar Bem atende beneficiarias de 25 a
64 anos. Por meio do Programa, pacientes
Gerenciament de Manaus (AM) sdo convidadas por GP
: mensagem de celular, na data do seu
o de Projetos . . . ) 94
aniversario, a fazer a citologia de colo de
utero e obter o diagndstico precoce. Ao
longo de 2021 foram enviadas
aproximadamente 36 mil mensagens e
27.990 mil pacientes da capital amazonense
realizaram exame citologico.
HAPV3: As | O modelo verticalizado e a integragdo das
iniciativas e projetos | unidades emumtinico Sistema permitem ao
sdo gratuitos e tém | time de inteligéncia médica atuar em
como objetivo | solugdes que extrapolam o portfolio de
promover mais | servigos disponiveis para muito além do
qualidade de vida cuidado poés-sintomatico. Um exemplo
disso ¢ a rede de programas de incentivo a | GP
qualidade de vida com foco na medicina | 95

preventiva e preditiva e promocgao a saude,
o VidaHap, que trabalha com trés frentes:
inteligéncia em satde, medicina preventiva
e promoc¢do da saude. As iniciativas e
projetos sdo gratuitos e tém como objetivo
promover mais qualidade de vida, a partir
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da promogdo de héabitos saudaveis para os
beneficiarios dos mais diversos perfis.

HAPV3: Programa
Sinta-se Bem

Programa Sinta-se Bem: Focado em
pacientes maiores de 18 anos em estagio
avancado de Doenga Renal Cronica (DRC)
— grau maior ou igual a quatro, em uma
escala que vaide 1 a 5 — o Sinta-se Bem
esta presente em Fortaleza (CE). Os
beneficidrios participantes sao
encaminhados para realizar as sessdes de
hemodialise em prestadores da rede propria
de atendimento no menor tempo possivel.
Ao final de 2021, 558 pacientes — aumento
de 340% em relagdo a 2020 — faziam parte
do programa, sendo 271 homens e 287
mulheres.

GP
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HAPV3: Programa
Nascer Bem

Programa Nascer Bem: O Nascer Bem ¢ um
programa de assisténcia a gestante da
HapPrev  (medicina  preventiva  do
Hapvida), existente em Fortaleza (CE),
Belém (PA), Recife (PE), Salvador (BA) e
Manaus (AM).

GP
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HAPV3:
Viver Bem

Programa

Programa Viver Bem: O Viver Bem ¢
conduzido por médicos, enfermeiros e
nutricionistas especializados no tratamento
da diabetes e tem por objetivo estimular
uma mudanga no estilo de vida das pessoas.
Presente nas capitais dos estados de
Pernambuco, Cearda e Bahia, o Programa
oferece, também, uma Central de
Gerenciamento coordenada por uma equipe
de enfermagem especializada, que atua no
atendimento remoto.

GP
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HAPV3: instalar um
Centro de Pesquisa
Aplicada em
Inteligéncia Artificial

Em 2021, o Sistema Hapvida foi
selecionado para instalar um Centro de
Pesquisa  Aplicada em  Inteligéncia
Artificial na Universidade Federal do
Ceara, fomentando o acesso a saude. Ao
todo, sdo seis Centros de IA, atuando em
diferentes areas do conhecimento e regides
do Brasil. A previsao do edital ¢ que o poder
publico invista R$ 5 milhdes nos primeiros
cinco anos de operagao do Centro e que a
Compahia aporte o mesmo valor, no mesmo
periodo.

GP
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HAPV3: O ano de
2021 marcou o inicio
da  jornada  do
Hapvida no tema da

O ano de 2021 marcou o inicio da jornada
do Hapvida no tema da Diversidade e
Inclusdo. A Companhia acredita que
respeitar a individualidade cria ambientes
inclusivos, criativos, inovadores e livres de

GP
10
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Diversidade €
Incluséo.

preconceitos, assédio e discriminagdo, o
que resulta no recrutamento e na retengao
de talentos, na oferta de servigos mais
relevantes e na  melhoria  dos
relacionamentos com clientes e demais
stakeholders. Por isso, o Codigo de Etica e
Conduta da Companhia, reformulado ao
longo do ano, estabelece a ndo
discriminacdo como clemento fundamental
da cultura corporativa.

Gestao Geral
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HAPV3: foram
criados quatro grupos
de afinidade, abertos
aos colaboradores,
que se reuniram em
encontros mensais

Com a intencdo de promover maior
engajamento e assertividade das acdes de
D&I, foram criados quatro grupos de
afinidade, abertos aos colaboradores, que se
reuniram em encontros mensais para
debater, ao longo de 2021, temas como
racismo, igualdade de género e violéncia
contra a mulher, Igbtfobia e capacitismo.
Foram, ao todo, 28 palestras e treinamentos
— o curso Diversidade & Inclusdo contou
com 10 videoaulas disponiveis para toda a
empresa — , ¢ 15 reunides dos grupos de
afinidade.

GP
10

HAPV3: o Hapvida
realizou diversas
palestras de
conscientizacdo para
sensibilizar  nossas
pessoas

Para dinamizar ainda mais as campanhas de
comunicacdo, os 169 colaboradores que
fizeram parte dos grupos de afinidades
foram convidados a atuar como
embaixadores da Diversidade & Inclusao
do Hapvida. Ao longo do ano, eles foram
responsaveis por disseminar o tema pela
Companhia, em  algumas  ocasides
identificados com camisetas e bottons, que
traziam o mote “O respeito nos une”. Além
disso, o Hapvida realizou diversas palestras
de conscientizacdo para sensibilizar nossas
pessoas e langou um video Manifesto, que
apresentou a diversidade de seus
profissionais e reforgou o compromisso
publico em relagdo ao tema.

GP
10

HAPV3:
mulher

Apoio a

O quadro funcional do Sistema Hapvida ¢
composto, principalmente, por mulheres,
que correspondem a 68% da forca de
trabalho da Companhia. Ciente da
importancia desse tema para nossas
colaboradoras e com o intuito de identificar
e combater a violéncia doméstica, além de
chamar a atencdo para os altos indices desse
tipo de violéncia no pais, a Companhia
langou, em 2021, o Canal de Acolhimento
da Mulher Hapvida. Por meio dele,

GP
10
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colaboradoras, vitimas de violéncia, sdo
acolhidas e atendidas. Os atendimentos sao
realizados apenas por mulheres e as
informagdes sdo  sigilosas. Também
alinhado a esses propodsitos, o Hapvida
disponibilizou, também em 2021, um game
sobre o assunto, que auxilia o jogador a
identificar situagoes de violéncia doméstica
e a trabalhar formas de prevencao.

Gestao Geral
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HAPV3: projeto
Evoluir, com o
objetivo de
identificar 0s

elementos essenciais
da cultura atual

As agdes de Diversidade & Inclusao,
executadas ao longo de 2021, foram
definidas por meio do projeto Evoluir, com
o objetivo de identificar os elementos
essenciais da cultura atual e alinhar esses
elementos a visdo de futuro do Hapvida.
Além do processo de diagndstico da cultura
organizacional, foram desenvolvidas agdes
de avaliagao de liderancas, treinamentos de
feedback assertivo, de lideranga pelo
exemplo, um plano de sucessdo, defini¢do
de uma jornada do estagiario, entre outros.

GP
10

HAPV3: Censo da
Diversidade

Censo da Diversidade: Etapa fundamental
para o processo de definicdo da cultura
organizacional do Hapvida, a Companhia
iniciou, em 2021, o censo de seus
profissionais. A fim de mapear e entender
melhor a pluralidade do perfil de
colaboradores da Companhia, essa agdo
buscou, num primeiro momento, identificar
as Pessoas com Deficiéncia (PCD) —
congénita ou adquirida — e também a
diversidade de acordo com raga, orientagcao
sexual e identidade de género. Com base
nos resultados do Censo, a Companhia ird
direcionar e dar maior assertividade a suas
acoes em diversidade, equidade e inclusao
nos proximos anos.

GP
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HAPV3: a
Companhia criou o
Haplider, programa
que treina gestores

Ciente da mmportancia e da sensibilidade
que o momento exige, o Hapvida busca
desenvolver seus lideres para que tenham
habilidades para conduzir o processo de
demissdo de colaboradores. Por isso, a
Companbhia criou o Haplider, programa que
treina gestores para exercer essa fungao da
forma mais ética e alinhada as melhores
praticas de gestdo de pessoas estabelecidas
pelo mercado.

GP
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HAPV3: o Hapvida
passou a incluir o

No processo de integragao de funcionarios,
o Hapvida passou a incluir o Programa de
Treinamento ASG, com o objetivo de

GP
10




191

Gestao Geral

Programa de
Treinamento ASG

disseminar a cultura da sustentabilidade
também entre os novos colaboradores.

HAPV3: a

Em maio de 2021, a Companhia iniciou a

Companhia iniciou a | Jornada do Estagiario, projeto que
Jornada do Estagidrio | proporciona aprendizado e
desenvolvimento profissional para| GP
estudantes universitarios de todo o pais. O | 10
programa, com duragdo de 24 meses, temo | 8
objetivo de promover a capacitagdo técnica
e comportamental, além de conectar
estagiarios do Brasil.
HAPV3: O Hapvida | O Hapvida concluiu, em 2021, a formatagao
concluiu, em 2021, a| da Academia Evoluir, programa de
formatagao da | formacao corporativa do Sistema, que sera
Academia Evoluir langado em 2022 e tem como foco a
aprendizagem continua, a gestdo do
conhecimento e a visdo de futuro para a
Companhia. Dentro da Academia, os
~ . GP
colaboradores terao trilhas de 10
aprendizagem técnica e comportamental, 9
com treinamentos obrigatérios para os
participantes, com o intuito de fortalecer a
cultura organizacional e promover uma
evolucdao coletiva do Sistema. Além das
aulas obrigatorias, os colaboradores terdo
treinamentos opcionais de desenvolvimento
pessoal e profissional.
HAPV3: treinamento | Ao longo de 2021, a Companhia buscou
e a capacitagdo do | aprimorar a gestdo dos residuos das
. uso do Sistema | unidades hospitalares do Sistema, com
Gerenciament . . o
) Nacional de | destaque para o treinamento e a capacitacdo | GP
0 de Projetos Informagdes sobre a | do uso do Sistema Nacional de Informacdes | 11
gestdo dos Residuos | sobre a gestdo dos Residuos Solidos € a| 0
Soélidos inclusdo de indicadores sobre o tema no
selo de qualidade da Companhia, o
Qualitotal.
HAPV3: Sistema | Indispensavel a realizacdo das atividades
Hapvida, que | em todas as unidades operacionais, o
também desenvolve | consumo de 4agua e energia ¢ monitorado
uma série de | pelo Sistema Hapvida, que também
iniciativas para | desenvolve uma série de iniciativas para
reduzir a utilizagdo | reduzir a utilizagdo desses recursos. Entre
desses recursos essas iniciativas, destaca-se a adogao de| Gp
critérios sustentaveis, tanto em novas obras | 111

quanto nas reformas dos espagos ja
existentes, tais como: * Adog¢ao de torneiras
com temporizador. ¢ Descargas sanitarias
com economia de agua. ¢ Aplicagdo de
peliculas UVA nos vidros de determinados
ambientes para controlar melhor a troca
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térmica entre area interna e externa ¢ assim
gastar menos energia com arcondicionado.
» Sistema de ar-condicionado com fluxo de
gas variavel, com menor consumo de
energia. * Priorizagdo, sempre que possivel,
de construgdes mais horizontais, com
ambientes maiores, para evitar uso de
elevadores e uma melhor organizagdo das
areas hospitalares. ¢ Aplicacdo de
pavimentos permeaveis, para assegurar
conforto térmico natural.
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MDIA3: langamento
de produtos de maior
valor agregado

Continuamos investindo para viabilizar um
crescimento sustentavel de médio e longo
prazo, especialmente com langamento de
produtos de maior valor agregado e
investimentos em marketing. E nesse
contexto que se insere a aquisi¢ao realizada

da empresa Latinex em 2021.

GP
11

MDIA3:
Mantivemo-nos na
seleta carteira do ISE
(Indice de
Sustentabilidade
Empresarial da B3)

Em 2021, também revisamos a Agenda de
Sustentabilidade da M. Dias Branco com
foco até 2030, com compromissos publicos
de longo prazo. Mudangas climaticas,
diversidade, inclusdao e empreendedorismo
de comunidades do entorno sdo temas que
receberam  ainda  mais destaque.
Mantivemo-nos na seleta carteira do ISE
(Indice de Sustentabilidade Empresarial da
B3), evoluimos de D para B- no ranking do
CDP (Carbon Disclosure Project), e
fizemos uma captacao inédita na historia da
Companhia por meio da ja mencionada
emissdo de CRA, que foi classificado como
“Titulo Verde”.

GP
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MDIA3:
cargos
suprimidos,
criados

Alguns
foram
outros

Na busca de maior eficiéncia e
produtividade, realizamos um importante
redesenho na nossa estrutura
organizacional. Alguns cargos foram
suprimidos, outros criados e algumas areas
unificadas. Tudo em prol de maior sinergia,
seguranca ¢ agilidade no desempenho de
nossas atividades. Nesse contexto, foram
criadas duas novas diretorias estatutarias:
Vice-Presidéncia de Supply Chain e Vice-
Presidéncia Juridica, de Governanga,
Riscos e Compliance.

GP
11

MDIA3: criacao de
duas novas vice-
presidéncias

Fortalecemos nossa estrutura
organizacional com a criacdo de duas novas
vice-presidéncias: Juridica, de Governanga,
Riscos e Compliance, e de Supply Chain.

GP
11
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MDIA3: criadas duas
vice-presidéncias na

Como parte do processo de reestruturagdo
realizado em 2021, com apoio de uma

Companhia consultoria externa, foram criadas duas Cl}f
vice-presidéncias na Companhia: Supply 5
Chain e Juridica, Governanga, Riscos ¢
Compliance.
MDIA3: constru¢do | Iniciamos em 2021 a construgdo do nosso
do nosso plano de| plano de continuidade de negoécio. O
continuidade de | primeiro passo foi criar um processo de
negocio analise do impacto do negdécio — BIA| GP
(Business Impact Analysis), que consiste| 11
em mapear as dependéncias e os riscos mais| 7
criticos para a M. Dias Branco que podem
interromper a operagdo (pessoas, insumos,
sistemas, entre outros)
MDIA3: aderimos ao | Em 2021, aderimos ao Pacto Empresarial
Pacto  Empresarial | pela Integridade e Contra a Corrupgao,
pela Integridade e | vinculado ao Instituto Ethos, fortalecendo
Contra a Corrupgdo, | nosso compromisso para a promo¢ao de um
vinculado ao | mercado mais integro e ético. A agdo da
Instituto Ethos continuidade aos avangos feitos na tematica | GP
em 2020, quando a empresa aderiu ao Pacto | 11
Global da ONU. Nossa atuagdo também | §
esta alinhada ao ODS 16 - Paz, Justica e
Instituicdes Eficazes, especialmente a meta
16.5 - Reduzir substancialmente a
. corrup¢ao € o suborno em todas as suas
Geren01ament formas.
0 de Projetos |rpras: Lancamos | As comunicagoes sobre o Codigo de Etica e
também uma versdo | as politicas de compliance, dentre elas a
em  podcast do | Politica Anticorrupg¢ao, foram realizadas no
Codigo de Etica, | decorrer de 2021, sistematicamente, nos GP
disponivel na | veiculos internos de comunicagdo. Ao todo, 1
plataforma de | foram 25 publicagdes no Workplace, com 9
streaming Spotify. aproximadamente 30 mil visualizagdes.
Langamos também uma versdo em podcast
do Cédigo de Etica, disponivel na
plataforma de streaming Spotify.
MDIA3: a estratégia | A M. Dias Branco tem fortalecido a sua
consolidada de | presenca no mercado brasileiro a partir de
expansio de suas | uma estratégia consolidada de expansdo de | GP
principais marcas suas principais marcas regionais para além | 12
das regides onde foram fundadas, |
respeitando seus tragos culturais e o seu
legado.
MDIA3: expansdo | Paralelamente, a empresa também trabalha
por novas categorias | Na expansdo por novas categorias de GP
de produtos. produtos. Na regido Nordeste, a estratégia 112

visa aumentar a quantidade e a qualidade
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das vendas, aproveitando a maturidade do
mercado.

MDIA3: expansao da

Outros destaques foram a expansdo da

marca Piraqué na | marca Piraqué na América Latina,
América Latina, ultrapassando as expectativas de venda, e a| GP
continuidade do programa de adaptagdo e| 12
desenvolvimento de novos produtos para| 2
exportacdo, seja com marcas proprias ou
em parceria com terceiros.
MDIA3: canal | Em relacdo aos canais de vendas, houve
Distribuidores aumento da representatividade dos canais
continua crescendo Key  Account/Redes  Regionais e
Distribuidores no mix de clientes em 2021.
O desempenho do Key Account/ Redes| GP
Regionais estd ligado a estratégia de| 12
construcdo e fortificagdo de marcas. Ja o| 3
canal Distribuidores continua crescendo em
linha com a estratégia da Companhia de
aumentar a capilaridade, sobretudo na
regido de Ataque.
MDIA3: projetos que | Revisitamos o nosso Direcionamento
viabilizarao o | Estratégico de longo prazo, bem como os
alcance dos nossos | projetos que viabilizardo o alcance dos | GP
objetivos. nossos objetivos. Fortalecemos nossa | 12
metodologia de acompanhamento mensal | 4
de resultados, baseados na gestdo pelas
diretrizes e gestdo matricial de despesas.
MDIA3: Programa | Destaque especial para a criagdo do
. Parceiros de | Programa Parceiros de Resultados, que
Gerenciament . . ,
) Resultados, que | capacitou colaboradores em diversas areas
0 de Projetos capacitou para realizar uma andalise mais profunda dos GP
colaboradores em | nossos indicadores e metas, em um
diversas dareas para | processo de melhoria continua na busca por 152
realizar uma andlise | resultados expressivos e sustentaveis.
mais profunda dos
nossos indicadores e
metas
MDIA3: realizar | Internacionalmente, a Companhia trabalha
aquisicoes ou | suas marcas nacionais, como Piraqué,
abertura de bases. lancada em paises da América Latina em
2021, mas estuda realizar aquisi¢des ou
abertura de bases. A inovag¢do ¢ um pilar
importante da nossa estratégia, com | GP
relacionamento proximo com startups por| 12
meio do Programa Germinar, iniciativa de| 6

aceleracdo da M. Dias Branco. Contamos
com o envolvimento de todas as areas em
nossa estratégia e visdo de crescimento. O
futuro prevé a nossa consolidacdo como
uma grande empresa de alimentos
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brasileira, com presenca global, atuagdo
diversificada, crescimento sustentavel e
respeito as origens.

MDIA3:
focada na
ESG

empresa
agenda

Reforgando sua posicdo como empresa
focada na agenda ESG, ainda em 2021, a M.
Dias Branco ampliou o escopo do seu entdo
Comité de Governanga Corporativa para
abranger, também, pautas ambientais e de
sustentabilidade, transformando-o em
Comité ESG. Esse ¢ um dos comités de
assessoramento ao Conselho de
Administragdo, que conta em sua
composi¢do com um membro independente
do proprio Conselho, evidenciando a
relevancia do tema para a Companhia.

GP
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MDIA3: A nova
Agenda foi aprovada
pelo Conselho de
Administragdo  em
fevereiro/2022,
estabelecendo metas
para 2030

A nova Agenda foi aprovada pelo Conselho
de Administragdo em fevereiro/2022,
estabelecendo metas para 2030 nas
dimensdes ambiental, social e de
governanga (ver pagina ao lado). Faremos a
ampla divulgacdao interna e externa, com
mobilizacdo dos novos Grupos de Trabalho
(GTs) para a implantagdo dos planos de
acdo e metas de curto, médio e longos
prazo. Todos os avangos serao monitorados
por meio de sistema de gestdo

GP
12

MDIA3: Os Grupos
de Trabalho foram
constituidos para
cada tema material
da Companbhia.

Os Grupos de Trabalho foram constituidos
para cada tema material da Companhia. Os
resultados das iniciativas sdo reportados
periodicamente ao Comité de
Sustentabilidade e ao nivel diretivo nas
reunides mensais de Gerenciamento pelas
Diretrizes (GPD). Em Evolucdo dos
Principais Indicadores e Metas (pagina 46)
¢ apresentado um status dos trabalhos dos
GTs em 2021.

GP
12

MDIA3: atividades
de engajamento no
decorrer do ano.

Para avangar a agenda sustentavel ¢ preciso
envolver toda a empresa. Por isso, foram
realizadas  diversas  atividades  de
engajamento no decorrer do ano. Listamos
algumas: A 3* edicdo do Forum de
Sustentabilidade e Desenvolvimento, com o
tema “ESG: Como Evoluir a Agenda na Sua
Empresa”, teve a participacio do
palestrante Ricardo Voltolini, fundador da
consultoria Ideia Sustentavel e referéncia
no tema. Além dos colaboradores, outros
stakeholders e parceiros de negocio foram
convidados a discussao. GRI 102-43.

GP
13
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ESG também foi tema dos eventos
chamados de “Jornada do Conhecimento” e
de podcast produzido pela Universidade
Corporativa.

MDIA3:  transi¢ao
para consumo de
ovos cage-free

Mantivemos a meta de qualificar 100% dos
fornecedores de matérias-primas
consideradas criticas ao negocio da
Companhia. Além disso, continuamos com
o projeto de transi¢do para consumo de
ovos cage-free, com reporte do progresso
no site da M. Dias Branco.

GP
13

Gerenciament
o de Projetos

MDIA3: SOmos
signatarios da Rede
Brasil do  Pacto
Global, iniciativa de
sustentabilidade

Desde 2020, somos signatarios da Rede
Brasil do Pacto Global, iniciativa de
sustentabilidade corporativa da
Organizagdao das Nagdes Unidas, que
promove principios relacionados a direitos
humanos, trabalho e anticorrupgao.
Também realizamos um mapeamento de
indicadores e contribuicdes da Companhia
para os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel da ONU (ODS), como descrito
em Analise das Conexdes do Negdcio com
os ODS

GP
13

MDIA3:
compromisso de ser
cagefree até 2025

BEM-ESTAR ANIMAL: Além disso, desde
2019, temos o compromisso de ser cagefree
até 2025, utilizando em nossos produtos
apenas ovos de galinhas livres de gaiolas,
completando a transi¢ao até 2025.

GP
13

MDIA3:
Germinar

Programa

ANALISE DAS CONEXOES DO
NEGOCIO COM OS ODS - ODS 9
INDUSTRIA, INOVACAO E
INFRAESTRUTURA: Programa Germinar
para aceleragdo de startups.

ODS 12 CONSUMO E PRODUCAO
RESPONSAVEIS:  Desenvolvimento de
embalagens mais sustentaveis. Reducdo de
sodio, agucar e gorduras nos produtos.

GP
13

MDIA3: expansio
das marcas regionais

Nossa estratégia inclui a expansdo das
marcas regionais nas suas areas de atuagao;
a consolidacdo das marcas nacionais; a
aquisicao ou langamento de produtos; e o
crescimento no mercado internacional.
Como resultado de nossos esfor¢os, fomos
eleitos pelo segundo ano consecutivo como
a melhor empresa na categoria Alimentos
do Brasil pela revista IstoE Dinheiro
(Prémio as Melhores da Dinheiro).

GP
13

MDIA3: a aquisi¢ao
da Latinex em 2021,
além de

Com a aquisi¢ao da Latinex em 2021, além
de aumentarmos nossa atua¢ao no mercado
de alimentos saudaveis, ingressamos em

GP
13
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aumentarmos nossa
atuacdo no mercado

novas categorias como biscoitos de arroz,
pasta de amendoim, chocolates, massas
feitas de milho e temperos. Dentre as
principais marcas, de modo geral, Piraqué,
Adria, Vitarella e Finna possuem atuagdo
em o todo territério nacional. Fortaleza,
Richester, Pilar, Puro Sabor, Estrela,
Salsitos e Delicitos tém atuagao focada nas
regides Norte e Nordeste. No Centro-oeste,
Fortaleza e Vitarella também se destacam.
E as marcas Isabela, Basilar e Zabet estao
focadas nas regides Sul e Sudeste.

Gestao Geral

Gerenciament
o de Projetos

MDIA3: Foram
criadas versoes 3D
dos sabores da marca

Treloso: Para sustentar o langcamento de
novos sabores, Treloso promoveu uma
campanha com o objetivo de reforcar a
presenca da marca no Nordeste. Foram
criadas versoes 3D dos sabores da marca,
que estrelaram filme de 15 segundos para a
TV aberta. A campanha 360° incluiu midia
on-line, backbus e radio no Nordeste. Em
parceria com a Sorveteria FriSabor de
Pernambuco, a a marca Treloso lancou
sorvete e picolé com seus sabores de
biscoitos exclusivos.

GP
13

MDIA3: a firmou
parceria com a marca
Mu-Mu

Isabela: Isabela firmou parceria com a
marca Mu-Mu e juntas langaram a linha de
biscoitos no sabor Doce de Leite.

GP
13

MDIA3: Com
campanhas e
langamentos de
produtos

Richester: Com campanhas e langamentos
de produtos, a marca reforcou o
posicionamento “Bora Experimentar”, que
expressa a inteng¢do de estimular o contato
entre os jovens a partir de novas
experiéncias. A pesquisa Kantar Brand
Footprint destacou Richester como a 17°
marca preferida do brasileiro para compras
no varejo on-line. Os influenciadores
digitais  Alvaro e Lucas Veloso
protagonizaram campanha de langamento
do Amori Chocowaffer. Inspirada pela
cobertura de chocolate do produto, a
Richester transformou a cobertura de um
edificio em um espaco tematico: paredes,
decoragdo, moveis, eletrodomésticos ¢ até
um ofurd foram cobertos por chocolate

GP
13

MDIA3: otimizacao
de formulas e
processos €  ao
desenvolvimento
tecnologico.

Inovacao, desenvolvimento e pesquisa sao
pilares importantes para a M. Dias Branco.
Com o objetivo de gerar valor a
consumidores e investidores, estamos
sempre atentos as tendéncias de mercado, a
otimizagdo de formulas e processos e ao

GP
14
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desenvolvimento  tecnologico.  Nesse
sentido, adotamos um modelo de inovagao
colaborativa, que considera quatro atores
principais: fornecedores, colaboradores,
startups e universidades.

MDIA3: tendo o
Germinar como fonte
de captacdo  de
projetos. No inicio de
2021, foram feitos
ajustes no processo
de langamento de
produtos, como a
implementacdo  do
processo de Stage
Gates

A frente P&D estd sendo reestruturada a
partir de estudos desenvolvidos com
empresas de referéncia e tendo o Germinar
como fonte de captagao de projetos. No
inicio de 2021, foram feitos ajustes no
processo de langamento de produtos, como
a implementagdo do processo de Stage
Gates, com foruns fixos com os Diretores,
Vice-presidentes e o Presidente, inclusdo de
ferramentas que garantam a visibilidade de
todos os projetos para a alta gestdo,
padronizacdo de documentagdo, defini¢do
do melhor portfélio de projetos e
acompanhamento dos resultados. A
consultoria Falconi apoiou a reestruturagao.

GP
14

Gerenciament
o de Projetos

MDIA3: para
estruturar o escritorio
de projetos

Em 2021, investimos em 89 novos
produtos, que somados aos langamentos
dos ultimos 24 meses, totalizaram R$ 418
milhdes em receita, ou 4,88% da receita
bruta da Companhia. Esse valor percentual
¢ chamado de Indice de Inovacdo e é
acompanhado  mensalmente. Também
contratamos a Falconi para estruturar o
escritorio de projetos, revisar o fluxo de
langamento de produtos ¢ o alinhamento
estratégico do portfolio. O projeto foi
iniciado em 2021 com conclusdo prevista
para 2022.

GP
14

MDIA3:
desenvolvemos
projetos para reduzir
0 consumo de
plasticos

Ainda em 2021, desenvolvemos projetos
para reduzir o consumo de plasticos em
praticamente todas as unidades fabris. A
partir das iniciativas, 0,21% do plastico
flexivel das embalagens deixou de ser
consumido, 0 que representa uma economia
de 48,70 toneladas.

GP
14

MDIA3: A area de
P&D também tem
uma atuagao forte em
otimizagao de
processos

A area de P&D também tem uma atuacao
forte em otimizacdo de processos,
resultando em 2021, entre tantas outras
frentes, na modificagdo e otimizacdo do
processo de refino do o6leo de soja,
reduzindo o consumo de insumos e de dgua
no processamento e a geracao de efluentes
e de residuos. Também tem trabalhado
fortemente com iniciativas de

GP
14
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sustentabilidade que visem as redugdes no
consumo de dgua e de residuos.

MDIA3: Avang¢amos
rumo a Industria 4.0

Avangamos rumo a Industria 4.0 com o
piloto de sistema MES (Manufacturing

com o piloto de | Execution System) proporcionando

sistema MES | incremento de eficiéncia nas linhas de

(Manufacturing producdo. Iniciamos também o uso de

Execution System) | inteligéncia artificial para evolucdo do GP

proporcionando processo de precificagdo. Digitalizamos 14

incremento de | todo o processo de recrutamento, selegdo e

eficiéncia nas linhas | admissio de novos  colaboradores. >

de produgao. Ampliamos  nossas  iniciativas  de
robotiza¢do de processos com melhoria de
cerca de 60% na produtividade, como nos
casos aplicados no cadastro de clientes e
conciliagdo de recebimentos.

MDIA3: reformulou | A M. Dias Branco chega a 2022 com mais

processos com foco | agilidade para crescer, apos reestruturagoes

em produtividade e | recentes relacionadas a seu Capital

realizou importantes | Humano. Com o apoio de consultorias

transformagdes externas, a Companhia reformulou| GP
processos com foco em produtividade e| 14
realizou importantes transformacdes na| 6
estrutura  organizacional.  Entre  as
mudangas, ha duas novas vice-presidéncias:
Juridica, de Governanga, Riscos e
Compliance e de Supply Chain.

MDIA3: redesenho | A M. Dias Branco passou por um redesenho

de sua estrutura | de sua estrutura organizacional em 2021,

organizacional realizada com o apoio de consultoria
especializada em produtividade (Gradus
Consultoria de Gestao). Como

Gerenciament consequéncia, buscamos uma estrutura GP
o de Projetos mais agil, aproveitando as oportunidades de 174

sinergia para adequa-la a estratégia e aos
desafios do mercado. Houve também o
redimensionamento do quadro de pessoal
proprio e terceiro, apds discussdo profunda
de oportunidades em todas as areas.

MDIA3: Implantamos um novo sistema de

Implantamos um | recrutamento e selecdo, tanto para selecdes

novo sistema de | externas quanto internas. A plataforma de

recrutamento ¢ | inteligéncia artificial Gupy agiliza o GP

selecao processo seletivo, promove a diversidade, 14
aumenta a assertividade e melhora a 8
experiéncia dos candidatos durante o
processo seletivo.

MDIA3: desenvolve | Acreditamos na capacidade das pessoas de | GP

programas voltados | transformar sonhos em realidade, porisso a | 14
M. Dias Branco desenvolve programas | 9
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para  proporcionar
uma boa experiéncia

voltados para proporcionar uma boa
experiéncia aos nossos profissionais. A
companhia busca cultivar um ambiente de
trabalho propicio para o alcance dos
resultados, promovendo o engajamento de
todo o time nos seus objetivos.

MDIA3: Programas
de Compliance
(abordam politicas e
codigos da empresa)

Entre as iniciativas da Universidade
Corporativa, estdo os Programas de
Compliance (abordam politicas e cddigos
da empresa), as Jornadas do Conhecimento
(abordam temas como produtividade, ESG
e inovagao), 0 Programa de
Desenvolvimento de Competéncias, o
Programa de Desenvolvimento de Lideres
(PDL), bem como Mentoring e Coaching
para colaboradores priorizados.

GP
15

Gerenciament
o de Projetos

MDIA3: A Agenda
da Diversidade 2021

A Agenda da Diversidade 2021 englobou
acoes de treinamento, comunicacao ¢
sensibilizacdo  nas  principais  datas
tematicas afirmativas, como equidade de
género no Dia das Mulheres, Dia da Luta
contra Homofobia, Dia do Orgulho
LGBTQIA+, Dia da Consciéncia Negra e
Dia da Luta da Pessoa com Deficiéncia
(PCD). Também foram promovidos um
curso de Libras on-line € uma capacitagao
de PCDs em parceria com o IEP (Instituto
de Educagao Portal) em Fortaleza.

GP
15

MDIA3: adotamos o
Programa Positivo

Nesse sentido, desde 2014, adotamos o
Programa Positivo, sistema proprio de
gestdo de Saude e Seguranga Ocupacional
(SSO), baseado em normas internacionais.
Seu objetivo ¢ fomentar a cultura de saude
€ seguranga, a promoc¢ao de praticas seguras
e o aumento da percepcdo de riscos.
Também ¢ base para o estabelecimento de
metas corporativas (atingir no maximo a
taxa de frequéncia - TF de 0,5 e a taxa de
gravidade - TG de 10,0 na Companhia até o
ano de 2022). A iniciativa tem previsdo de
abranger todas as unidades industriais até
2022. Em 2021, atingimos a taxa de
frequéncia de 0,68 ¢ taxa de gravidade de
13,53.

GP
15

MDIA3: foram
realizadas 119 agoes
preventivas nas
unidades

Para promover a satide dos colaboradores,
foram realizadas 119 agdes preventivas nas
unidades com foco em temas como:
doengas respiratdrias; prevengao e cuidados
contra a covid-19; saide mental; prevengao
¢ combate a surdez; alimentacdo saudavel;

GP
15
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atividade fisica; setembro amarelo; outubro
rosa; novembro azul; e dezembro vermelho.

MDIA3:
programas
teleatendimento

dois
via

Ainda sobre beneficios ligados a satde do
colaborador, em parceria com a consultoria
THB, foram  implementados  dois
programas via teleatendimento: Programa
Mae Primeiros Passos — Welcome Baby:
orienta  gestantes sobre  cuidados
importantes durante a gravidez para
identificar gestagdes de alto risco e diminuir
o indice de prematuridade e de
complicagdes maternas. Quando o bebé
nasce, made e crianca sdo acolhidas para
auxiliar nos desafios durante o primeiro ano
de vida, reforcar a importancia das
consultas pediatricas e da amamentagao.
No ano de 2021, 33 gestantes participaram
do programa.

Programa Sempre Bem: acompanha e
orienta pacientes que possuem doencas
cronicas de grau moderado e alto, evitando
que beneficiarios de baixo e médio risco se
tornem alto risco. O programa visa diminuir
complicagdes relacionadas a doengas
cardiovasculares e oferecer um canal de
acolhimento. Em 2021, 103 colaboradores
foram acompanhados.

GP
15

Gerenciament
o de Projetos

MDIA3:
implementagdo  do
Workplace, rede
social corporativa da
Meta

Um importante destaque do ano ¢ a
implementa¢do do Workplace, rede social
corporativa da Meta (antigo Facebook), que
facilitou a divulgacdo de campanhas on-
line, lives e publicagdes para as equipes.
Agora, todos os colaboradores podem
acessar as informac¢des da Companhia em
seus celulares e computadores, interagindo
e postando suas boas praticas.

GP
15

MDIA3: foram
criadas duas
campanhas em 2021

A Companhia também busca fortalecer a
cultura de reconhecimento. Com esse
objetivo, foram criadas duas campanhas em
2021: “Mandou bem!”, para incentivar
gestores a destacar bons desempenhos em
sua equipe, ¢ “Meu colega, minha
inspiracao”, voltada ao reconhecimento
entre pares. Durante o ano, a empresa
também homenageou mais de 1,8 mil
colaboradores por tempo de contribuigdo,
com entregas de Kkits-presentes e reunides
com a diretoria.

GP
15
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MDIA3: Programas
de reconhecimento
em varias esferas.

Programas de reconhecimento em varias
esferas. Medidas de saude para prevengao e
apoio no combate ao novo coronavirus.
Trabalho remoto devido ao contexto da
pandemia.;

Canal Etico, pesquisas internas,
participagdo em agdes com investimento
social, website das marcas, redes sociais
publicas e interna (Workplace), entrevistas
e encontros (PortaVozes), servigo de escuta
e acolhimento terapéutico, canal telefonico
implantado pela area de Satde e Medicina
durante a pandemia de covid-19.

GP
15

Gerenciament
o de Projetos

MDIA3: apoio a
projetos com uso de
incentivos fiscais.

Doacoes de alimentos, doagdes de recursos
financeiros para projetos sociais, apoio a
projetos com uso de incentivos fiscais.;
Canal Etico, website das marcas, redes
sociais publicas, e-mail corporativo,
encontros nas acoes de investimento social
e SAC.

GP
15

MDIA3: Pacto
Global da
Organizagao das
Nagoes Unidas
(ONU)

Os principios que norteiam o nNoOsSso
relacionamento com comunidades estdo
alinhados ao Pacto Global da Organizacao
das Nagdes Unidas (ONU) e a ISO 26000.
Essa gestdo ¢ feita pela area de
Sustentabilidade, com  suporte  dos
Embaixadores de Sustentabilidade -
colaboradores voluntarios que apoiam o
relacionamento com as comunidades em
diversas unidades — e do Grupo de Trabalho
Comunidade e Investimento Social, que se
dedica a acompanhar e potencializar o
Investimento Social Privado da
Companbhia.

GP
15

MDIA3: visitas
guiadas educativas,
realizadas via Projeto
Escola

Também oferecemos a comunidade a
oportunidade de conhecer a nossa fabrica
em Eusébio/CE. Durante a pandemia, as
visitas guiadas educativas, realizadas via
Projeto Escola, adaptaram-se ao formato
virtual. Mais de 100 escolas e 20 mil alunos
foram beneficiados, além dos proprios
colaboradores da Companhia, com
materiais informativos, jogos e agdes
relacionados a educagdo, cultura e
sustentabilidade.

GP
16

MDIA3: A atuacdo
da Companhia com
relagcao a
Investimento Social
esta alinhada aos

A atuagao da Companhia com relacao a
Investimento Social estad alinhada aos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
da ONU, principalmente ao ODS 1 -
Erradicacdo da Pobreza, ODS 2 — Fome

GP
16
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Objetivos de
Desenvolvimento
Sustentavel da ONU

Zero e Agricultura Sustentavel, ODS 3 —
Saude ¢ Bem-estar, ODS 4 — Educagao de
Qualidade e ODS 10 - Reducdo das
Desigualdades. Entre as varias iniciativas
de engajamento local e comunitério
realizadas em 2021

MDIA3: Fabrica de
Voluntarios:
Programa de
voluntariado da M.
Dias Branco que tem
o  proposito  de
inspirar e transformar
vidas por meio de
acgoes voluntarias

Fabrica de Voluntarios: Programa de
voluntariado da M. Dias Branco que tem o
proposito de inspirar e transformar vidas
por meio de ac¢des voluntarias, estimulando
a pratica cidada e o espirito de
responsabilidade social. O programa foi
implantado em 2021 e atuou com diversas
iniciativas, possuindo funcionarios
voluntarios em todas as acdes: entrega de
doagdes de produtos e de brinquedos, em
referéncia ao Dia das Criancas; Evento de
limpeza de mangue e plantacdo de mudas,
em referéncia ao Dia Mundial da Limpeza;
apoio a trabalhos especificos da instituicao,
como participagdo em oficinas de
artesanato; e trabalho de consultoria
organizacional.

GP
16

Gerenciament
o de Projetos

MDIA3:
Mais

Emprega

Emprega Mais: Em parceria com o Senai, a
Companhia forneceu capacitacdo gratuita
para as comunidades do entorno de quatro
unidades: duas em Fortaleza/CE; em
Salvador/BA e Jaboatao dos
Guararapes/PE. Ao todo, foram 5 cursos e
75 pessoas capacitadas em cursos como
Eletricista Industrial, Assistente
Administrativo, de Produgao e de Logistica.

GP
16

MDIA3: Incentivo a
projetos: Foram
apoiadas iniciativas
com base em
incentivos estaduais

Incentivo a projetos: Foram apoiadas
iniciativas com base em incentivos
estaduais no entorno de trés unidades: duas
em Fortaleza/CE e uma em Salvador/BA.
Dois projetos foram promovidos via Lei da
Cultura (Memoria Colonial do Ceard e
Nossa Arte), e um via Lei do Esporte (Surf
Cooperativo).

GP
16

MDIA3:
Feliz

McDia

McDia Feliz: Apoiamos o McDia Feliz com
a compra de mais de 2,3 mil tiquetes, que
foram distribuidos em trés comunidades do
entorno das unidades industriais: em
Eusébio/CE, duas em Fortaleza/ CE e em
Maracanau/CE.

GP
16

MDIA3:
Mesa

Todos a

Todos a Mesa: Movimento para combater
desperdicio de alimentos a partir da
redistribuicdo de excedentes e de iniciativas
de doacgdo, além do estimulo a discussoes

GP
16
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sobre como ampliar o marco regulatdrio das
doagdes. Desde outubro, o time de
Sustentabilidade da M. Dias Branco retne-
se com as empresas envolvidas (iFood,
Nestlé, Carrefour, Acdo da Cidadania,
Connecting Food, entre outras) para
dialogar sobre o tema e alinhar agdes.

MDIA3: Fébrica de
Voluntarios

Féabrica de Voluntérios: 12 voluntarios e
44,5 horas de voluntariado para realizagao
de trabalho consultivo na Associagao Uniao
de Jovens do  Vicente  Pinzon.
Colaboradores dos times de Educacao
Corporativa, Comunicacdo Interna e
Estratégia e Gestdo participaram da
iniciativa transmitindo conhecimento para a
instituigdo evoluir em sua gestao.

GP
16

Gerenciament
o de Projetos

MDIA3:
Mais

Emprega

Emprega Mais: capacitacdo, em parceria
com o Senai, de 12 moradores das
comunidades do entorno no curso de
Eletricista Industrial de forma gratuita.
Aporte a projetos via incentivo estadual:
cultura, com R$ 80.000,00 para o projeto
Memoéria Colonial do Ceard, e esporte, com
R$ 40.000,00 para o projeto Surf
Cooperativo (Instituto Povo do Mar).
Doacao de 420 toneladas de alimentos, o
equivalente a R$ 2.559.778,00, para 40
institui¢oes apoiadas.

GP
16

MDIA3: atuacao esta
alinhada ao ODS 6
(Agua Potavel e
Saneamento)

Nossa atuacdo esta alinhada ao ODS 6
(Agua Potivel e Saneamento), com a
definicdo de indicadores prioritarios em
2021. Algumas atividades desenvolvidas
sdo: o reaproveitamento de 4gua de ar-
condicionado, chuva e de efluentes
tratados; a utilizagdo de torneiras
semiautomaticas e descargas de duplo
fluxo; mutirdes para identificar possiveis
pontos de vazamentos e soluciona-los; e
campanhas para conscientizacdo quanto a
redugdo do desperdicio.

GP
16

MDIA3: fomentada
pelo Projeto Aterro
Zero

O Plano de Gerenciamento de Residuos
So6lidos (PGRS) da Companhia esta
alinhado as legislagdes aplicaveis e
considera a sustentabilidade ambiental. O
principal objetivo € a reducdo da geragdo de
residuos so6lidos e a destinacdio mais
sustentavel, fomentada pelo Projeto Aterro
Zero. Por meio da iniciativa, os residuos
solidos, apds gerados, seguem para uma
triagem e, posteriormente, para seus

GP
17
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destinos: coprocessamento, compostagem,
reciclagem ou rerrefino. Para a definigao
dos tratamentos, a M. Dias Branco obedece
aos critérios de classificagdo, considerando
as praticas mais adequadas em termos
ambientais e de sustentabilidade, atendendo
as legislagdes aplicaveis.

MDIA3: Desde
2017, o Grupo de
Trabalho de
Embalagens foca
suas agoes

Desde 2017, o Grupo de Trabalho de
Embalagens foca suas agcdes em trés frentes:
reducdo de consumo de plastico,
principalmente de filmes flexiveis;
aquisicdo de caixas de papelao e papel-
cartdo kraft com matéria-prima de florestas
manejadas ou feitas com 100% de material
reciclado; e utilizagdo de embalagens
secundarias de materiais reciclados, como
os filmes para enfardar

GP
17

Gerenciament
o de Projetos

MDIA3: acdes em
prol da conservagao e
do uso sustentavel da
biodiversidade

Para os impactos considerados como
significativos, existem controles
operacionais estabelecidos para mitigar os
danos causados. Atualmente, realizamos
acoes em prol da conservacao e do uso
sustentavel da biodiversidade na Reserva
Natural Serra das Almas em Crateus/CE,
Area de Preservagio Ambiental (APA) em
Salvador/ BA, ¢ em area de conservagao
recentemente adquirida em Farroupilha/RS.

GP
17

MDIA3: Programa
Multiplique

O ano de 2021 foi marcado pelas redugdes
estruturais das despesas com vendas e
administrativas, fruto da execugdo com
éxito dos programas de produtividade e
eficiéncia, realizados com o Programa
Multiplique em 2020 e o redesenho
organizacional em 2021.

GP
17

PGMN3:
nosso
expansao

seguimos
plano  de

Mesmo diante dos desafios e incertezas,
seguimos nosso plano de expansao. Foram
80 lojas inauguradas em 2021, totalizando
1.165 pontos comerciais em 348
municipios, em todos os estados do Brasil.
Para 2022, pretendemos abrir outras 120.
Anunciamos também a aquisicdo da
Extrafarma, uma das marcas mais
tradicionais e fortes do varejo farmacéutico
brasileiro, principalmente na Regido Norte,
com mais 60 anos de existéncia.

GP
17

PGMN3: As
iniciativas de
transformagdo  sdo
coordenadas pelo
pmenosLab

As iniciativas de transformacdo sao
coordenadas pelo  pmenosLab, um
laboratorio de inovacdo e experimentagao
com 1,2 mil m? que foi inaugurado em
2021. O pmenosLab promoveu duas

GP
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importantes iniciativas: o Fast Dating, para
conexao com startups, € o Garagem de
Ideias, programa de empreendedorismo
interno que, em 2021, consolidou 164 novas
ideias para o negocio.

PGMN3: iniciamos o
Sou Gigante, projeto
de potencializacao da
cultura Pague
Menos, nos tornando
cada vez mais uma
empresa inovadora

Em 2021, iniciamos o Sou Gigante, projeto
de potencializagdo da cultura Pague Menos,
nos tornando cada vez mais uma empresa
inovadora, com uma forte marca
empregadora — que se destaca pelo foco nas
pessoas.

GP
17

Gerenciament
o de Projetos

PGMN3: Inovagao
em solugdes

Inovagdo em solucdes: Somos e
continuamos a ser pioneiros na entrega das
melhores solugdes que garantam o acesso a
saide de qualidade para mais pessoas,
promovendo o intraempreendedorismo, o
desenvolvimento continuo e a
transformagao digital dos nossos processos
com protagonismo e autonomia dos nossos
colaboradores.

GP
17

PGMN?3: No
decorrer de 2021,
foram abertas 80
lojas

A Pague Menos foi a primeira rede do
varejo farmacéutico presente em todas as
unidades da federagdao, além do Distrito
Federal, em 348 municipios. No decorrer de
2021, foram abertas 80 lojas e encerradas
20. Finalizamos o ano com 1.165 lojas no
total, com Clinic Farma em 879 pontos, e
cinco centros de distribuicdo para o
abastecimento de todas as unidades.

GP
17

PGMN3:
fisica

Expansao

Expansdo fisica: Desde 2020, diante da
pandemia de Covid-19, nosso negdcio se
tornou ainda mais indispensavel: passamos
a ser considerados um dos servicos
essenciais durante este periodo. Esse fato se
confirmou, particularmente, pelo
crescimento do nosso Hub de Satde, em
especial com o aumento da demanda e dos
servicos ofertados pelo Clinic Farma diante
de tais circunstancias. Apdés um periodo
sem a abertura de novas lojas, mas com
aumento dos servicos, em 2021 demos
continuidade a nossa expansdo abrindo 80
novas unidades. Assim, retomamos nosso
crescimento organico, com a perspectiva de
inaugurar outras 120 lojas até o fim de
2022.

GP
17

PGMN3: Aquisi¢do
da Extrafarma

Aquisi¢ao da Extrafarma: Em 2021, a rede
era a sexta maior do pais, com forte
presenca nas regides Norte e Nordeste, e

GP
18
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66% das lojas atendendo a classe média
expandida. Com mais 60 anos de existéncia,
a Extrafarma ¢ uma das marcas mais
tradicionais e fortes do varejo farmacéutico
brasileiro, principalmente na regido Norte.
Presente em 10 estados, com
aproximadamente 400 lojas, quatro centros
de distribuigcao (CDS) e mais de 10 milhdes
de clientes cadastrados em seu programa de
fidelidade, a rede conta com ativos
complementares aos da Pague Menos.

Gestao Geral

Gerenciament
o de Projetos

PGMN3: Saude para
0 meio ambiente

Satde para o meio ambiente: A satde das
pessoas estd intrinsecamente relacionada a
saude do meio ambiente, portanto, nos
comprometemos a fazer nossa parte. *
Gestao de residuos; * Consumo de energia
renovavel; ¢ Emissdo de gases de efeito
estufa.

GP
18

PGMN3: grande
reestruturagdo, com a
implementagdo  de
politicas internas e
comités

Desde a abertura de capital, integramos o
Novo Mercado da B3, segmento de
listagem que contempla padrdes e boas
praticas de governanga superiores aos
estabelecidos pela legislagdo. Para nos
prepararmos para as negociagdes de acdes
na Bolsa de Valores, passamos por uma
grande reestruturagao, com a
implementagdo de politicas internas e
comités — incluindo as relacionadas ao
tema ética e integridade —, fortalecimento
dos 6rgdos de controle internos, introducao
de membros independentes no Conselho de
Administragdo e contratacdo de executivos
experientes nos setores de atuacdo da
Companbhia.

GP
18

PGMN3: Comité de
Estratégia

Comité de Estratégia: Responsavel pela
aprovagdo do planejamento da Pague
Menos, também define algumas metas,
KPIs e estratégias corporativas. Entre suas
atribuigoes estao, ainda, o
acompanhamento da performance.

GP
18

PGMN3: Comité de
Real Estate

Comité de Real Estate: Diretamente ligado
a nossa estratégia de expansdo, avalia
decisdes sobre abertura e fechamento de
lojas, centros de distribuicdo e escritorios.
Também estd sob sua responsabilidade
monitorar licengas e acompanhar a
implantacao do plano de crescimento.

GP
18

PGMN3: Programa
de Integridade

VALOR FUNDAMENTAL DA
COMPANHIA, A CONDUTA ETICA
LEVA A PAGUE MENOS A PRATICAS

GP
18
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TRANSPARENTES, LICITAS E EM
CONFORMIDADE COM AS NORMAS E

LEGISLACOES APLICAVEIS.
Fortalecendo esse COMpPromisso,
desenvolvemos  nosso  Programa de

Integridade, conjunto de regras e diretrizes
que se aplica, sem excecdo, a todos os
colaboradores, em quaisquer niveis
hierarquicos, e se estende a fornecedores e
prestadores de servicos.

Gestao Geral

Gerenciament
o de Projetos

PGMN3: Acompanhamento da Agenda ASG: Na
Acompanhamento da | implementacdo e monitoramento da agenda
Agenda ASG da Agenda ASG Pague Menos, ha uma
~ . . GP
coordenacdo dedicada. Os compromissos 13
listados em cada uma das dimensdes se P
desdobram em objetos e metas, que
permeiam transversalmente diversas areas
da Companhia.
PGMN3: Implementacido da Agenda ASG: A
Implementagdo  da | implementagdo da agenda se da por meio da| GP
Agenda ASG estruturagdo de times e  equipes,| 18
responsaveis pelos planos estratégicos e| 7
taticos.
PGMN3: abertura de | A Companhia também estd focada na
novas lojas e entrada | expansdo organica, com abertura de novas GP
em novos mercados | lojas e entrada em novos mercados, € na 13
inorgdnica, com captura de sinergia nas g
aquisi¢oes, em especial da Extrafarma, e
ampliagao do conceito de Hub de Saude.
PGMN3: O AME, NOSSO CANAL DE
DESENVOLVIMEN | MEDICAMENTOS ESPECIALIS,
TO DO | CONTINUA SE DESENVOLVENDO EM
PROGRAMA DE | RITMO ACELERADO. EM 2021, ESSE
SUPORTE AO | CANAL APRESENTOU CRESCIMENTO GP
PACIENTE DE 171%, ALAVANCADO POR UMA
ESTRATEGIA DE AMPLIACAO DO | !8
PORTFOLIO, VISITACAO MEDICAE O | °
DESENVOLVIMENTO DO PROGRAMA
DE SUPORTE AO PACIENTE (PSP),
QUE FECHOU COM ANO COM MAIS
DE 5 MIL CLIENTES ATENDIDOS.
PGMN3: Escala de | Escala de trabalho inteligente: Em outubro,
trabalho inteligente adotamos a jornada de “Escala de Trabalho
Inteligente” em todas as lojas da rede de
atendimento, com o controle dos horarios | GP
de maior fluxo de clientes e ajustes nos | 19
turnos dos colaboradores. Com isso, | (

conseguimos organizar € otimizar a gestao
de escala dos operadores em loja, atender a
demanda de cada unidade de acordo com
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sua realidade, garantindo um atendimento
ainda melhor ao cliente e proporcionando
mais qualidade de vida aos colaboradores.

PGMN?3:
Diversidade e
Inclusdo,
fortalecemos nosso
compromisso com 0
tema

Em 2021, com a criagdo da nossa
Coordenacdao de Diversidade e Inclusao,
fortalecemos nosso compromisso com o
tema. Como consequéncia, realizamos o
Diagnostico Diversidade e Inclusdo, parte
do primeiro Perfil Social realizado na
Companhia — que contou com adesdao de
86% dos colaboradores. Além disso,
passamos a fazer o acompanhamento de
indicadores estratégicos de inclusdo e
iniciamos a sensibiliza¢do de toda a equipe
(com foco nas liderangas) sobre o tema.
Esse trabalho resultou na definicao das
nossas cinco frentes prioritarias bem como

- . GP
N na definicdo da forma como iriamos atuar:
Gestao Geral 1. Equidade de Género 119
Empoderamento e promoc¢do de um
ambiente  seguro, saudavel e
acolhedor.
2. Inclusdio de  Pessoas com
Deficiéncia Acessibilidade,
adequacdo aos principios do
desenho universal.
3. Equidade Racial Respeito e
representatividade.
4. Integragdo de Diferentes Geragdes
Valorizacao e integragao.
5. Igualdade @ de  Oportunidades
LGBTQIAP+ Oportunidades para
todos.
PGMN3: Programas | Programas de Diversidade: Em 2021,
de Diversidade iniciamos cinco programas que tem como
objetivo acelerar a inclusdo da diversidade
na Companhia. Confira a seguir:
PROGRAMA DE
REPRESENTATIVIDADE: composto pela
nossa Comissdo de Diversidade e Inclusdo
i e 0s nossos cinco Grupos de Afinidade (um | GP
Gestio Geral Gerenmament para cada frente prioritaria); 19
o de Projetos PROGRAMA DE PDI ACELERADO:| 2

metodologia e jornadas de
desenvolvimento ~ mais  robustas e
aceleradas para pessoas das nossas frentes
de Diversidade e Inclusao;

PROGRAMA TRAINEE OPERACOES:
selegdo afirmativa para os nossos talentos
internos, buscando aumentar os percentuais
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de inclusdo em cargos de geréncia,
especialmente na parte de loja;
PRO