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Classificação Definição

Processo que, com suas operações, agregam valor 

diretamente para os clientes. Estão envolvidos na 

geração do produto e na sua venda e transferência para 

o cliente, bem como na assitência após a venda e na 

disposição final  

Nota: Os processo principais dos negócios são também 

conhecidos como processos-fim, processos primários 

ou processos finalísticos.

Processos de apoio Processos que sustentam, com suas operações, os 

processos principais do negócio e a si mesmos, 

fornecendo bens e serviços. 

Processo gerencial (ou 

processo de gestão)

Processo de natureza gerencial, não operacional.

Pocessos Principais do 

negócio



��&��3
����'�##
��
�#)
C+,-+2
 )
M5D


+)M)+
 �� ����&��
���
 ��������


�&���
��
0�&��!�&�
��
�&H#%��
���
�$L��
 �����%0��
����
 �������2
���H


�
��&'��%��&��
��
��!�&%>�$"�
�
�����
��
���
&�!?�%�
�
��
/������
=��
%� �����


&�
���
����#����)


�?
  ������
 ��#'����
 ��
  �����%��&��
 ��
 ��%0%����
 ��&'���&��
 ��

������)
	
��#%�%��$"�
�
�
����&'�
��
��
 �������
 ���%�%#%���
�
�&H#%��

�
 �
 %��&�%/%��$"�
 ��
  ���#����
 ��
 � ����&%�����
 ��
 ��#'��%�2
  �&��
 ��

 ���%��
 ���
�
��#'��%�
���
����#�����
��
��!�&%>�$"�
C����E���2
+,-,2

 )
K.D)


8���
 ���0�#'�
 �
 8�#��%&%
 C+,-+D
 
 �� ����&��
 ��
  �������
 (
 ��


�<�����
%� ���B&�%�2
 �%�
 ���%��
�
����������
��
W�H��%��
���#��X2
��&�%������
 ��


����
����
�����
��
� ���$L��
=��
�������
����&��
�
/���%��$"�
��
��
 ������
��


 ����$"�
��
��
���0%$�2
��&'��%��&��
����&�%�#
 ���
�
!���"�
��
 �������)





+V

�

8�� L�
 �%&��
 ����
 �#���&��%0�
  ���
 �
 �������
 ��#%�%��$"�
���
 /��&��%���


��
 �������
�
 �(�&%��
�'�����
��
��8��
@
���]&%��
��
���&��������2
�&������2


 ��������2
��*���
�
�#%�&���)
���
�#�����$"�
��!��
�
��!�%&��
��=�A&�%�
#?!%��3


�
������%&��
 �
  �� ?�%��
 ��
  ������
 1
 8��=��
 �<%���a
 G��#
 ���


����#����a


�
	&H#%��
���
��*���
1
��
=��
 �&��
 ����%&�
����
 �������a
G��%�


�"�
����
��*���a


�
�����
���
�#%�&���
1
G���
�"�
��
�#%�&���
��
 �������a
G���
���


��
 �������a


�
	&H#%��
���
�&������
�
 /��&��������
1
��
�&��
0A�
��
 ��������a


G���
�"�
��
/��&��������
�
�
=��
�#��
/��&����a


�
������%&��
 ��
  �����
 ��
  �������
 1
 
 =��
 ������
 ���
 ����


�&�����a
G��%�
��
���&�/����$L��
���#%>����a


�%!���
M
@
�<�� #�
��
�� ����&��
��
 �������3
�%��&��
���
�? %�
<���<


��&��3

���0�#'�Z8�#��%&%
C+,-+2
 )
++KD


��&��3
���0�#'�
�
8�#��%&%
C+,-+2
 )
++KD


	 ?�
��#%�%��$"�
���
 ��������2
 ���
����
 �������
%��&�%/%����2
��#�
��


�#)
 C+,,I2
  )M,D
 �%>
 =��
 W��0�
 ���
 �#�������
 ��
 /#�<�!����
  ���
 �� ���
 ��


 �%&�% �%�
����/��
��
��%0%�����
��&��%��%&���
�����
 �������X



 /#�<�!����
  ���%�%#%��3
 ��%��
 ��
 �&��&�%��&��
 �����2
 ���&��
 �#���
 ��

 �����
 ��
 ��
  �������2
 %��&�%/%���
 � ����&%�����
 ��
 ��#'��%�

C��� #�<%����2
 ��� ���*�%�2
 �������2
 %&�/%�%A&�%��
 �
 !��!�#��D2
 ��0�#��

 ���#����
 &�
  �������
 �
 ��0�#��
 ����
 ����
 � ���)
 C�	��	��Z

8	�	����2
+,-+2
 )
++ID)




+K

�

�%!���
.
@
�%���#�!%�
�����
&�
�#�����$"�
��
/#�<�!�����


Nº Símbolo Significado

1 Identifica o ínicio e o fim do processo

2 Identifica cada atividade (ação) do processo

3 Identifica um decisão

4
Identifica um documento ou registro gerado ou usado 

na ação

5 Identifica uma conexão

6
Identifica o arquivamento ou o armazenamento de um 

material, documento ou registro

7 Indica o sentido do fluxo do processo
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Componentes Definição Exemplo 

Elemento 

Refere-se a área a qual o identificador se aplica. 

Podendo ser um setor físico, operação, processo, 

atividade, etc. 

Padronização de tarefas 

Fator 

Definido o elemento, o fator avalia a combinação 

entre os componentes do processo, é comum 

que o fator contenha a palavra "por" no sentido 

de em "relação à" 

Quantidade total de tarefas 

padronizadas por quantidade 

total de tarefas mapeadas 

Medida 
Refere-se à unidade mais adequada para medir 

cada fator. 
percentual (%) 
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Coeficiente de Correlação Intensidade do Relacionamento

0,8 < = r < = 1 Forte e Positiva

0,4 < = r < 0,8 Fraca e Positiva

-0,4 < r < 0,4 Sem Relacionamento Significativo

-0,8 < r < = -0,4 Fraca e Negativa

-1 < = r < = -0,8 Forte e Negativa 
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Falta de 

manutenção

Exames laboratoriais 

com erro

Falta de padrões 

documentados

Processos

Baixo nível de 

padronização

Desmotivação

Rotatividade 

excessiva

Troca de exames

Pessoas

Dependência de um 

único fornecedor

Insumos de baixa 

qualidade

Armazenamento inadequado dos 

insumos

EquipamentosMateriais

Temperatura 

inadequada

Manuais em inglês
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Categoria das reclamações Total

1. Check in e check out IIII IIII 10

2. Limpeza não realizada IIII 5

3. Demora na entrega de refeições IIII IIII IIII 15

4. Defeitos na TV ou no ar-condicionado III 3

5. Problemas com o chuveiro IIII I 6

6. Defeitos no sistema telefônico IIII IIII 9

7. Falta de toalhas ou cobertas IIII IIII 10

8. Outras categorias IIII IIII IIII IIII 20

Total 78

Mês: abril
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Número de não conformidades Percentual acumulado

150 100

120 80

90 60

60 40

30 20

NC1 NC2 NC3 NC4 NC5 Outras
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Descrição Artigo  8���"�

Quant 

(I) 

Prazo  

Medio 

(II) 

Quant  

> 

(III) 

R$ 

(IV) 

Prazo máximo de vistoria de unidade 

consumidora, 

localizada em área urbana 

30 
J
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo de vistoria de unidade 

consumidora,  

localizada em área rural. 

30 
.
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo de ligação de unidade 

consumidora do grupo B, localizada em área 

urbana, a partir da data da aprovação das 

instalações. 

31 
+
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo de ligação de unidade 

consumidora do grupo B, localizada em área 

rural, a partir da data da aprovação das 

instalações. 

31 
.
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo de ligação de unidade 

consumidora do grupo A, a partir da data da 

aprovação das instalações. 

31 
V
�%��

Y��%�
         



MI

�

Prazo máximo para elaborar os estudos, 

orçamentos e projetos e informar ao 

interessado, por escrito, quando da 

necessidade de realização de obras para 

viabilização do fornecimento. 

32 
J,
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo de Início das Obras, satisfeitas, 

pelo interessado, as condições estabelecidas na 

legislação e normas aplicáveis. 

34 
M.
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo para informar ao interessado o 

resultado da análise do projeto após sua 

apresentação. 

37 
J,
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo para reanálise do projeto 

quando de reprovação por falta de informação 

da distribuidora na análise anterior. 

37 
-,
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo para substituição do medidor e 

demais equipamentos de medição após a data 

de constatação da deficiência, com exceção 

para os casos previstos no art. 72 

115 
J,
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo para comunicar, por escrito, o 

resultado da reclamação ao consumidor 

referente à discordância em relação à cobrança 

ou devolução de diferenças apuradas. 

133 
-,
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo para o atendimento de 

solicitações de aferição dos medidores e 

demais equipamentos de medição. 

137 
J,
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo para religação, sem ônus para o 

consumidor, quando constatada a suspensão 

indevida do fornecimento. 

176 
M
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo de atendimento a pedidos de 

religação para unidade consumidora localizada 

em área urbana, quando cessado o motivo da 

suspensão. 

176 +M
'����
         

Prazo máximo de atendimento a pedidos de 

religação para unidade consumidora localizada 

em área rural, quando cessado o motivo da 

suspensão. 

176 MK
'����
         

Prazo máximo de atendimento a pedidos de 

religação de urgência em área urbana, quando 

cessado o motivo da suspensão. 

176 M
'����
         

Prazo máximo de atendimento a pedidos de 

religação de urgência em área rural, quando 

cessado o motivo da suspensão. 

176 K
'����
         



.,

�

Prazo máximo para solução de reclamação do 

consumidor, observando-se as condições 

específicas e os prazos de execução de cada 

situação, sempre que previstos em normas e 

regulamentos editados pelo Poder Concedente 

e pela ANEEL, com exceção das reclamações 

que implicarem realização de visita técnica ao 

consumidor ou avaliação referente à danos não 

elétricos reclamados. 

197 
.
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo para informar por escrito ao 

consumidor a relação de todos os seus 

atendimentos comerciais 

199 
J,
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo para verificação de equipamento 

em processo de ressarcimento de dano 

elétrico. 

206 
-,
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo para verificação de equipamento 

utilizado no acondicionamento de alimentos 

perecíveis ou de medicamentos em processo 

de ressarcimento de dano elétrico. 

206 
-
�%��

Y��%�
         

Prazo máximo para informar por escrito ao 

consumidor o resultado da solicitação de 

ressarcimento de dano elétrico, contados a 

partir da data da verificação ou, na falta desta, 

a partir da data da solicitação de 

ressarcimento. 

207 -.
�%��
         

Prazo máximo para efetuar o ressarcimento de 

dano elétrico ao consumidor por meio do 

pagamento em moeda corrente, ou o conserto 

ou substituição do equipamento danificado, 

após a informação ao consumidor do resultado 

da solicitação de ressarcimento de dano 

elétrico. 

208 +,
�%��
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A pesquisa aplicada é fundamentalmente motivada pela necessidade de 

resolver problemas concretos, mais imediatos, ou não. Tem, portanto, 

finalidade prática, ao contrário da pesquisa pura, motivada basicamente 

pela curiosidade intelectual do pesquisador e situada, sobretudo no nível 

da especulação. Exemplo de pesquisa aplicada: proposta de mecanismos 

que diminuam a infecção hospitalar. (VERGARA, 2006, p. 47).  



G��&��
���
��%��2
�
 ��=�%��
���H
��
������
��
����
�
���
���#%>���
&�


��� �&'%�
�&��!(�%��
��
����&'"�
1
���	�)
8���
g%&
C+,,.2
 )
J+D2
W�
������
��


����
 (
 ���
 %&0���%!�$"�
 �� *�%��
 =��
 %&0���%!�
 ��
 /�&]��&�
 ��&��� ��B&��


��&���
��
���
��&��<��
��
0%��
���#X)



	
 �#���%/%��$"�
 ���
 ��%��
 ���H
  ������
 &�
 &�����%����
 ��
 ��#���
 �


�&H#%��
 ��
 �����2
  ���
 ��&��2
 ���"�
 ������
 ����
 ��������
 �
 #�0�&����&��


�%�#%�!�H/%��
 =��
 %&�#�%
 �����%�#
 �%�H�%��2
 ����#�$L��
 ��
 ?�!"�
 ��!�#���&�����


	����
 �
  �����%��&���
 ������&�����
 ��
 ���
 %&���&�
 ��
 ���	�2
 �������
 �


�&���0%����
%&/����%�2
���
����%��
������#��%��2
���
��
��� �&�H0�%�
 �#�
 �������


��&���
��
��� �&'%�)


��!�&��
 E%#
 C-IIID
 �
 �&���0%���
 %&/����#
 (
 �
 �% �
 ��
 �&���0%���
 ��&��


�����������
  ���*0�#
 �
 �?
 ��
 �%��%&!��
 ��
 �%� #��
 ��&0����
  ��=��
 ���
 ����


��:��%0�
�H�%��
�
 ��#���
��
�����)
`
 ������&����
&��
�������
�< #����?�%��2
 =��


0%���
�
�������
 ���#%�����
 ����
��&'��%���
 �#�
 ��=�%�����2
��
�&�"�
�/������


0%�"�
� ��<%���%0�
��
 ���#���
 ��=�%����)


G��&��
;
�������2
���H
&"�
 �����%#*��%��
 ��
�����%�%#%����)

�&%0����


��
  ��=�%��
 ���H
 ��#��%�&���
 ��
 �� ����&��
 ��
  �������
 ����%/%����2
 ��
 ��:�2


������&���
�
��#����������
�&0�#0%���
�%������&��
���
��
��� ��
��
 �������
��


E���"�
��
��#���
���
�����
�
� ���$"�
���
%&�%�������
��
���&�%��&��
������%�#2


�&�����&��
 �
 ������
 �
 �����
 ����
 ��&�%�%�&���
 �
  ���%��"�
 ��
 ��!�&%>�$"�
 �
 ���


��������)




.J

�

8������	���������9��������

	
 �F�
 ��
 I,,-3+,,K
 (
 �%0%�%��
 ��
 ��$L��2
 ��
 ��A�
  �%��%���
 ���>��


%&/����$L��
 =��
 ��&��<���#%>��
 ���
 � #%��$"�)
�
 ��=�%�%���
  ���
 %� #�&��$"�
 ��


�%�����
��
!���"�
��
=��#%����
�"�
�����%���2
����&��2
�
 ���%�
��
��$"�
M2
 ����&��


�
0��%/%��$"�
��
����A&�%�
��
�%�����
� ����&����
 �#�
���	�
/�%
/�%��
���
����


&��
��=�%�%���
�����%���
&��
��$L��
M2
.2
52
V
�
K
��
&����)



8���� �,/&D)*"+�+%1�&/E-"1"'%1�,+�����������������@�

��!�&��
 	F��
 C+,,KD
 �
 ���� �
 ��
 �F�
 ��
 I,,-3+,,K
 (
 �� ��%/%���


��=�%�%���
  ���
 ��
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��
 =��#%����2
 =��&��
 ���
 ��!�&%>�$"�


&�����%��
 ����&�����
 ���
 �� ��%����
  ���
 /��&����
  �������
 =��
 ���&���
 ���


��=�%�%���
��
�#%�&��2
 %&�#�%&��
��
��!�#���&�����)
�����
��
��=�%�%���
�����%���
&�


&����
�"�
!�&(�%���
�
 ����
���
� #%�H0�%�
�
�����
��
��!�&%>�$L��
%&�� �&��&��


��
���
 ����
��
�% �)


��!�&��
��#���
��
�� ����&��&��
��
�%��$"�
C��D)
��
+,-J2
���&��&��


��
 �<%!A&�%��
 ��
	����
�
 ���
�
 %&��%��
 ��
 ����&���
 �
 ���%�/�$"�
 ���
 �#%�&���
 �


���	�
 ����0�
 �
 ����%/%��$"�
  ���
 �
  �������
 ��
 E���"�
 ��
 ��#���
 ���
 �����
 �


� ���$"�
���
%&�%�������
��
���&�%��&��
������%�#2
������&��
�
� #%��$"�
�/%��>
��


�%�����
��
!���"�
��
=��#%����)


	
 ����%/%��$"�
 /�%
 ���#%>���
  ��
 ?�!"�
 ��
 �����%��
  ����
 ���
 �� #�


����&'��%��&��
��&�%�#2
�
F�����
���%���
����%/%���%�&)


	
����%/%��$"�
��
 �����%��
 ����
(
��
��&:�&��
��
��%0%�����
����&0�#0%���

 ��
��
��!�&%���
%&�� �&��&��2
���
��#�$"�
������%�#2
���
�
��:��%0�
��

�������
  ��#%����&��2
 ��
 /����
 ��!%������2
 =��
 ������%&���
 �%�����
 ��

!���"�
���H
��
��&/���%����
���
��
��=�%�%���
�� ��%/%�����2
��:��
�����

��=�%�%���
&��%�&�%�
��
%&���&��%�&�%�)
C�	���	��
��
�#)2
+,-+2
 )--+D


8���
 �
 ���%���%�
 ��
 ����%/%��$"�
 �
 ���	�
  ���%���
 ����&�����
 �


���&�%��&��
 ���
 ��=�%�%���
  �� �����
  ���
 ��
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��
 =��#%����


��&/����
�F�
��
I,,-3+,,K)


.)-)-
 ��$"�
M
@
�%�����
��
!���"�
��
=��#%����


��&/����
�����%��
&�
%���
M)-
��=�%�%���
!���%�
��
�F�
��
I,,-3+,,K
�


��!�&%>�$"�
��0�3


�D
 ������%&��
 ��
  ��������
 &�����H�%��
  ���
 �
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��

=��#%����
�
���
� #%��$"�
 ��
����
�
��!�&%>�$"�2




.M

�

�D
 ������%&��
�
��=�A&�%�
�
%&����$"�
������
 �������2

�D
 ������%&��
 ��%�(�%��
 �
 �(�����
 &�����H�%��
  ���
 ����!����
 =��
 �

� ���$"�
�
�
��&���#�
������
 ��������
��:��
�/%��>��2

�D
 	���!����
�
�%� �&%�%#%����
��
��������
�
%&/����$L��
&�����H�%��
 ���

� �%��
�
� ���$"�
�
�
��&%������&��
������
 ��������2

�D
 ��&%�����2
���%�
�&��
� #%�H0�#
�
�&�#%���
�����
 ��������2
�

/D
 �� #���&���
�$L��
&�����H�%��
 ��
��%&!%�
��
����#�����
 #�&�:����
�
�

��#'��%�
��&�*&��
������
 ��������
C	F��2
+,,K2
 )
+D


��!�&��
��#�
��
�#)
 C+,,ID
�
��=�%�%��
�����%��
&�
�#*&��
M)-)�
 ���
���


���&�%��
 ����0(�
 ��
 ��/%&%$"�
 ��
 �&%����
 ��
 &�!?�%�
 ��
 ��!�&%>�$"�
 ��&/����


����#�
 �� ����
 �#�
/������&��

��8�
C��  #%��@�& ��@8������@�� ��@��������D)


	
�#*&��
M)-)�
��=���
=��
��:��
������%&����
�
��=�A&�%�
��
 %&����$"�


�&���
��
 ��������
��
��!�&%>�$"�2
�&=��&��
=��
��
����%�
�#*&���
CM)-)�
��(
M)-)/D


�"�
����������&���
��
��/%&%$"�
�H�%��
��
 �������
�
�"�
��%�
���
����#'����


&��
��=�%�%���
���
 �?<%���
��$L��)


�%!���
-M
@
��8�
@
��/%&%$"�
��
�&%����
��
&�!?�%�
��� ���




��&��3
��#�
��
�#)
C+,,I2
 )
+-D


	
 ���	�
 � ����&���
 ����
 �0%�A&�%�
 ��
 ���&�%��&��
 ���
 ��=�%�%���


�����%���
 &��
 �#*&���
 M)-)�
 �
 M)-)�
 �
 	&�<�
 ��
 1
 ����%>
 ��
 �&����$"�
 �&���
 ��


8��������
 ��
 ������&��
 %&���&�
 ��)-M),,M
 @
 �%�����
 ��
 E���"�
 ��
 G��#%����


���	�
@
	�
=��
��&�(�
�
#�0�&����&��
���
 ��������
�
���
��� ��
��
&�!?�%�)




..

�

�%!���
-.
@
���������
��
��!?�%�
��
G��#%����
��
	��&�%��&��
������%�#




��&��3
���	�2
��)-M),,M
C+,-J2
	&�<�
��D)


�%!���
-5
@
�&����$"�
���
 ��������
��
�EG
���	�
	�




��&��3
���	�2
��)-M),,M
C+,-J2
	&�<�
��D


��� �����
 ���
 �
 ����#�
 ��8�
  �� ����
  ��
 ��#�
 ��
 	#
 C+,,ID


 ������
 �������
=��
�
���������
��
&�!?�%�
�����%��
 �#�
���	�
&"�
��&��� #�


�
%��&�%/%��$"�
���
��� ��
��
���&�/����$"�
���
%&�����
C ��������D2
 ��(�
�����


���"�
%��&�%/%�����
&�
%&����$"�
���
 ��������)
	����
�"�
� ����&�����
��
/����




.5

�

��� #���&���
 ����
 �&�<��
 ��
��&��#
 ��
 =��#%����
 ��
 �%�����2
 ��
����
 =��
 �


�&��&�%��&��
 �����
 �
 ���������
 ��
 &�!?�%�
 &"�
 (
  ��:��%����)
 8��(�
 ����
 ����


� ����&%����
��
��#'��%�
�
����������$"�
��
����#�
��
���������
��
&�!?�%�
���
�


%��&�%/%��$"�
���
 ��������)



%���
M)+
��
�F�
��
I,,-3+,,K
(
�%0%�%��
��
������
=�����
��=�%�%���2


�"�
 �#��3
 M)+)-
 E�&���#%�����2
 M)+)+
 ��&��#
 ��
 =��#%����2
 M)+)J
 ��&���#�
 ��


������&���
�
M)+)M
��&���#�
��
��!%����)




 %���
 M)+)-
 E�&���#%�����
 �� ��%/%��
 =��%�
 ��
 �% ��
 ��
 ������&���
 �


�%�����
��0�
%&�#�%�)


�D
 ���#���$L��
������&�����
��
���
 �#%�%��
��
=��#%����
�
���
��:��%0��
��

=��#%����2

�D
 ��
��&��#
��
=��#%����2

�D
  �����%��&���
������&�����
�
��!%�����
��=���%���
 ��
����
�����2
�

�D
 ������&���2
 %&�#�%&��
 ��!%�����2
 ������%&����
  �#�
 ��!�&%>�$"�
 ����

&�����H�%��
 ���
����!����
�
 #�&�:���&��2
�
� ���$"�
�
�
��&���#�
�/%��>
��

����
 ��������)
C	F��2
+,,K2
 )
+D


�����
 �
 %���
 M)+)+
 ��&��#
 ��
 =��#%����
 ��#�
 ��
 �#)
 C+,,ID
 �%>
 =��
 �


��&��#
 ��0�
 %&�#�%�2
 &�
 �*&%��2
 �
 ���� �
 ��
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��
 =��#%����2


%&�#�%&��
 ����#'��
 �
 :���%/%���%0��
  ���
 =��#=���
 �<�#��"�
 ��
 ��=�%�%���Z
 ��


 �����%��&���
������&�����
������#��%���
 ���
�
�%�����
��
!���"�
��
=��#%����2


��
��/��A&�%�
�
�#��
�
���
�����%$"�
��
%&����$"�
�&���
��
 ��������
��
�%�����
��


!���"�
��
=��#%����)



 ��&��#
 ��
 �%�����
 ��)-M),,M
 @
 �%�����
 ��
 E���"�
 ��
 G��#%����


���	�
@
	�
(
��
������&��
%&���&�
��%���
���
�
%&��*��
��
���&���
��
��=�%�%��


��%��)
�#�������
��
++4,54+,-J2
(
��
��&��#
��
=��#%����
�����������
��
��&�%��


����#'�&��
 ;
  �? �%�
 �F�
 ��
 I,,-3+,,K)
 ����
 �&�<��
 ���>3
 	&�<�
 �
 1


�!�&�!����
��&�%�&�#
�
	&�<�
��
1
����%>
��
�&����$"�
�&���
��
8��������)



���� �
��
�%�����
(
��/%&%��
 �#�
��&��#
����
WE���"�
��
��#���
���


�����
�
� ���$"�
���
 %&�%�������
��
���&�%��&��
������%�#X
���	�2
��)-M),,M


C+,-J2
  )
 .D2
 �
 %&����$"�
 ���
  ��������
 �
 �
 ��/��A&�%�
 ���
  �����%��&���


������&���
���"�
%&���%���
&�
	&�<�
��
1
����%>
��
%&����$"�
�&���
��
 ��������)


�����
�<�#�*���
��
�%�����
��
%��&�
3�4�K�9&%H/'%�/�,/1/)F%.F"#/)'%
�


3�8���K�
+.",+67%�,%1�$&%*/11%1�,/�$&%,-67%�/�$&/1'+67%�,/�1/&F"6%2
��&��
��


0%���
 =��
 �
 ���#%>�$"�
 ��
  ������
 (
 &�����%>���
 ��
 ������
 ���
 ��
 ��=�%�%���


��!�#���&�����2
&"�
�&0�#0�&��
=��#=���
��%0%����
��
 ��:���
��
����&0�#0%��&��
�




.V

�

��&��
 �
  ������
 �&���!��
 ����
 ��
  ��������
 %&���&��
 ��
 �� ����
  ����
 ���
 ����


����#�����
�0�#%����
=��&��
��
�&���!�
��
 ������
��
�#%�&��2
���
�
&�����%����


��
%� #���&���
��%0%�����
��
0�#%��$"�
��%�%�&�%�)


8���
���&���
��
��=�%�%��
M)+)J
@
��&���#�
��
������&���
�
&����
�%>
=��


�
 ��!�&%>�$"�
 ��0�
 ������#����
 ��
  �����%��&��
 ������&����
 =��
 ��/%&�
 ��


��&���#��
 ��
 %��&�%/%��$"�2
 ��0%�"�2
 � ��0�$"�
 �
  ��#%��$"�
 ���
 ������&���


��=���%���
 �#�
�%�����
��
!���"�
��
=��#%����2
���
�<��$"�
���
��!%�����
=��
�"�


��
�% �
�� ��%�#
��
������&��
�
��0��
���
��&���#����
��
������
���
�
%���
M)+)M)


����
 �
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��
 =��#%����
 ���H
 �����%��
 �
 ��&��#%����
 ��

����
  �����%��&���
 ������&�����
 (
 /�&����&��#
 =��
 �����
 ������&���

��:��
 ��&�%���
 ��
 ���
 �����
 �
 ����#%>����)
 	
 &����
 ��=���
 ��

 �����%��&��
������&����
 ���
!��%�
�
��&���#��
��
������&���
��
/����

�
  �����0H@#��
 �
��&�A@#��
 ��� ��
 ����#%>����)X
 C�	��	��2
8	�	����2

+,-+2
 )
-5VD


��
 ���	�
 ��
 ��%�(�%��
 ��
 ��&���#�
 �
 ��
 �%����%>��
  ���
 �#�����$"�
 �


�#���%/%��$"�
���
������&���
��
�%�����
��
!���"�
���"�
����#'����
&�
������&��


%&���&�
�8)-M),,-
@
E���"�
��
�&������&���
������%0��)


����
��� #���&��
��
 �����%��&��
������&����
�
���	�
� ����&���


��
 �%�����
 %&/�����%>���3
 ��/��< ���
 �<��##�&��
 ��%��
 @
 ����"�
 -)+)-M)J-
 =��


!���&��
 �
 ���&�%��&��
 �
 �#*&��
 M)+)J)�
 W����!����
 =��
 ��
 0���L��
  ���%&�&���
 ��


������&���
� #%�H0�%�
����:��
�%� �&*0�%�
&��
#���%�
��
���X
	F��
C+,,K2
 )
JD)



�%�����
  ���%��
 �
 ��&���#�
 ��
 ��0%�L��
 �
 0�#%����
 ���
 ������&���
 �
 �
 ������
 (


�%� �&%�%#%>���
�
�����
��
��#����������
��
��� �&'%�)


G�����
J
@
�%����=�%�
���
������&���


�LF/.� �%*-#/)'%� �AH/'"F%�

-6

�*0�#


��
1
��&��#
��

G��#%����


������#���
��
�%����%>��
 ���
�
�%�����
��
G��#%����2

������0�
�
8�#*�%��
��
G��#%����
�
��
�:��%0��
��

G��#%����2


+6

�*0�#


�8
1
�����
��

8�����%��&��


������0�
����
�
���	�
���&��
��
��=�%�%���
��
�����

��
I,,-4+,,K)



J6

�*0�#


88
1
8�����%��&��

 ����%�&�#
8���"�


����#'�
����
��
����/��
=��
%&/#���
�%������&��
&�

=��#%����
�"�
����&0�#0%���)


M6

�*0�#


��!%�����

���&����
�0%�A&�%��
��
%� #���&��$"�
��
�%�����
��

E���"�)


��&��3
	�� ����
��
���	�2
�8)-M),,-
C+,-MD




.K

�

G�����
M
@
�%�#�
��
0%��
���
%&������&���
&�����%0���

 ���� �+)-+"1� �9� ��� 9�9� ���  	9�
�
.+
A
%
&+
67
%
�

�%�����%�


��� �&�H0�#


��
E��A&�%�


��� �&�H0�#


 �#�


�%����%&�$"�


��
 �#*�%���
�


�%����%>��
&�


���
B��%��


��
����$"�)


��� �&�H0�#


 �%&�% �#
 �#�


��/%&%$"�
���


�%����%>��)


��� �&�H0�#


 �%&�% �#
 �#�


��/%&%$"�
���


�%����%>��)


��� �&�H0�#


 �%&�% �#
 �#�


�<���$"�


���


��%0%�����)


8�����


=��#%/%����


 ���


������#����


��=�%�%���)


��� �&�H0�#


 �%&�% �#
 �#�


�<���$"�


���


��%0%�����)


�
$
&%
F+
6
7%
�

�%�����

E���&��
��


�<����%0�


E���&��
��


�<����%0�


E���&��
��


�<����%0�


E���&��
��


�<����%0�


E���&��
��


�<����%0�


�
"1
'&
"A
-
"6
7%
�

G��#%����

 G��#%����

 G��#%����

 G��#%����

 G��#%����

 G��#%����



�
/F
"1
7%
�

�#��������
 �#��������
 �#��������
 �#��������
 �#��������
 �#��������


�
I*
.-
17
%
�

	 ��0����
 	 ��0����
 	 ��0����
 	 ��0����
 	 ��0����
 	 ��0����


��&��3
���	�2
�8)-M),,-
C+,-M2
 2
-+D


��&/����
��&�%�&���2
 ��
 ��!%�����
 ��
 =��#%����
 �"�
 ��&�%�������
 ��


�% �
�� ��%�#
��
������&���)
W�&=��&��
��
 �����%��&���
������0��
����
��0��


���
 ���#%>����
 ��
 � ���$L��
 �
 �<��������
 ��
  ��������2
 ��
 ��!%�����
 ��&�A�
 ��


�����
'%��?�%���
��
����
��
 �����%��&���
/����
�<��������X
���0�#'�
�
8�#��%&%


C+,-+2
 )
-5VD)


��
������
���
�
�F�
��
I,,-3+,,K
 W	
��!�&%>�$"�
��0�
������#����


��
  �����%��&��
 ������&����
  ���
 ��/%&%�
 ��
 ��&���#��
 &�����H�%��
  ���
 �


%��&�%/%��$"�2
 ����>�&���&��2
  ����$"�2
 ���� ���$"�2
 ����&$"�
 �
 �%� ��%$"�
 ���


��!%�����X
	F��
C+,,K2
 )
JD)




.I

�

	
 ���	�
 ����&�����
 =��
 �
 ��=�%�%��
 ����(�
 (
 ���&�%��
  �#�
 &����


%&���&�
 �8)-M),,-
 =��
 ��/%&�
 ��
 ��%�(�%��
  ���
 ��&���#�
 ��
  �����%��&���
 �
 ���>


����
�&�<�
�
����#�
��
����%>
��
��&���#�
��
��!%�����)


�%!���
-V
@
����%>
��
��!%�����
���	�


��&��3
���	�2
�8)-M),,-
C+,-M2
	&�<�
���D


	%&��
 �����
 �
 ��&���#�
 ���
 ��!%�����
 �
���	�
 %&/�����
 =��
 �
��%��%�


���"�
��
��%�
�#���]&%��
�
 ���
����!����
 ���
 �����0�$"�
���"�
 %� #���&�����


���%&��
��
��%�$"�
��
���Q� 
�
����#%>�$"�
��
�&�%0*���
���
 �����
������
 ���
�


����>�&���&��)


.)-)+
 ��$"�
.
@
��� �&���%#%����
��
�%��$"�



W	
�#��
�%��$"�
(
/������
 �#�
 �%&�% �#
�<����%0�
��
�� ����
�
 ��
���


�%�����%�2
 �
 �
  �%&�% �#
 �<����%0�
 ��
 �� ����
 (
 �=��#�
 =��
 ���
 ����&��%�
  ���


�%� �&%�%#%>��
��������X)
��#�
��
�#)
C+,,I2
 )
55D)


��!�&��
�
�F�
��
I,,-3+,,K3


	#��
 �%��$"�
 /��&����
 �0%�A&�%�
 ��
 ���
 ��� �����%��&��
 ���
 �

����&0�#0%��&��
 �
 ���
 �
 %� #���&��$"�
 ��
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��

=��#%����2
�
���
�
��#'��%�
��&�%&��
��
���
�/%�H�%�

�D
 ����&%��&��
 ;
 ��!�&%>�$"�
 ��
 %� ���B&�%�
 ��
 ���&���
 ���
 ��=�%�%���

���
�#%�&���2
����
����(�
���
��=�%�%���
��!�#���&�����
�
�������H�%��2

�D
 �
������#���&��
�
 �#*�%��
��
=��#%����2

�D
 ����!���&��
=��
��
��:��%0��
��
=��#%����
�"�
������#��%���2

�D
 ��&��>%&��
��
�&H#%���
��*�%���
 �#�
	#��
�%��$"�2
�

�D
 ����!���&��
�
�%� �&%�%#%����
��
��������)
C	F��2
+,,K2
 )
MD


��!�&��
 %&/������
  �#�
 ���	�
 �
 �#*&��
 .)-)�
 (
 �������
 ����0(�
 ���


/������&���
��
�&�����Q��%&!
��
��� �&'%�2
�
��� �����%��&��
��
���&���
���


��=�%�%���
 ��
 �#%�&��
 (
 ��/��$���
 ����0(�
 ��
 �@��%#�
 %&���&��
 �
 ��� �&'��
 ��




5,

�

��&��%�&�%>�$"�)
 �<%���2
 %&�#��%0�2
 ��
 ����&%����
 �/%�%�#
 ��
 8���%��&��
 ��


��� �&'%�
�'�����
9+.+F&+�,%�9&/1",/)'/���%#%>���
 ���
�%0�#!�$"�
��
/����
=��


���
%� ����
�%����
�����
�
&�!?�%�)


	�
 �$L��
 ���
 ���=��$"�
��
����%�
 �#*&���
 �"�
��%�
 ���
����#'����


&��
 %��&�
  �����%����
 ��
 �� %��#�2
 �
 ���%��
 =��
 �"�
 � ����&�����
 ��
 ��=�%�%���


�� ��*/%���
  ���
 �
 ������#��%��&��
 ��
  �#*�%��
 ��
 =��#%����
 �
 ���#%>�$"�
 ���


���&%L��
��
�&H#%��
��*�%���)


��&/����
 �F�
 ��
 I,,-3+,,K
 W	
 	#��
 �%��$"�
 ��0�
 ����!����
 =��
 ��


��=�%�%���
��
�#%�&��
��:��
������%&����
�
���&�%���
���
�
 �� ?�%��
��
����&���
�


���%�/�$"�
��
�#%�&��X
	F��
C+,,K2
 )
MD


G��&��
 ;
 ������%&�$"�
 ���
 ��=�%�%���
 ��
 �#%�&��
 �
 ���	�
 ����
 ��


��&/���%����
 ���
 ��
 ������%&�$L��
 ������#��%���
 &�
 ����#�$"�
 M-M4+,-,


����#%>���
��(
���
MII4+,-+
��
	����)


��!�&��
 %&/������
 �#�
 ��� �&'%�
 ����
�
 �%�����
���H
 0�#����
 ���
 ;


��&/%��%#%����
 ���
  ���L��
 ��
 ���&�%��&��
 ������%�#2
 &"�
 � �&��
  ���
 �


��� �%��&��
 ��
 ����#�$"�2
 ���
 &�
 �����
 ��&���&��
 ��
 ���	�
 ��
 ��#'����


��&�%&����&��
���
��#�$"�
���
��
��&���%�����)


�����
�
 �#*�%��
��
G��#%����2
��=�%�%��
.)J
��
��$"�
.2
��#�
��
�#)
C+,,I2


 )5KD
 �%>
 =��
 W
  �������
 ��
 !���"�
 ��
 =��#%����
 (
 �0�#��%0�
 �
 �
  �#%�%��
 ��


=��#%����
 ���
���
%&��� ������
����
�
W ����
��
�&�����X
��
�%�����
��
!���"�
��


=��#%����X



^H
'��0�
��&�A&�%�
��
�#�����$"�
��
 �#%�%���
!�&(�%���
��
�% �3
W������
�

���%�/�$"�
 ��
 �#%�&��
 �
 ���
 ��#����������
 �
  �������
 ���&��
 �
 &����

��!�&%>�$"�
�
��#'��
��
���
�����)))X)
��:�
�"�
&�����H�%��
 �#%�%���
=��

��:��
���=�����
��
 �� ?�%��
��
��!�&%>�$"�
C�����&���
���
��
��:��%0��

!#���%�D
 �
 =��
  ���%�%#%���
 �
 ������#��%��&��
 ��
 ��:��%0��
 #���%�
 �
 ���

���� �&'���&��)C�	��	��2
8	�	����2
+,-+2
 )
-5KD


��!�&��
�F�
��
I,,-3+,,K3


	
	#��
�%��$"�
��0�
����!����
=��
�
 �#%�%��
��
=��#%����

�D
��:�
� �� �%���
��
 �� ?�%��
��
��!�&%>�$"�2

�D
 %&�#��
��
��� �����%��&��
���
�
���&�%��&��
���
 ��=�%�%���
�
���
�

��#'��%�
��&�*&��
��
�/%�H�%�
��
�%�����
��
!���"�
��
=��#%����2

�D
  ��0�:�
 ���
 ���������
  ���
 ������#��%��&��
 �
 �&H#%��
 ��*�%��
 ���

��:��%0��
��
=��#%����2

�D
��:�
����&%����
�
�&��&�%��
 ��
����
�
��!�&%>�$"�2
�

�D
 ��:�
 �&�#%����
 ��%�%����&��
  ���
 �
 ��&�%&�%����
 ��
 ���
 ���=��$"�)

C	F��2
+,,K2
 )
MD


	
���	�
��/%&�2
��
���
��&��#
��
=��#%����2
�
 �#*�%��
��
�%�����
��


E���"�
��
G��#%����
���
%&�%�������
������%�%�
����3
W��#'����
��&�%&����&��
�




5-

�

8�������
 ��
 	��&�%��&��
 ������%�#
 0%��&��
 �%� �&%�%#%>��
 *&�%���
 ��
 =��#%����


��&/%H0�%�
�
��
������
���
 ��=�%�%���
 ��!�#���&�����X
���	�2
��)-M),,M
 C+,-J2


 )
ID


	
�%0�#!�$"�
��
 �#%�%��
(
 /�%��
 ��
��%�
�#���]&%��
 C�@��%#�2
 ����%#'��D
�


��
 �#������
�
�����
��
�&0�#0%���
&��
 ��������
=��
�/����
�
�%�����)
����(�
(


�&�#%����
��
%&���0�#��
 #�&�:����
 �#�
	#��
�%��$"�
&��
���&%L��
��
�&H#%��
��%�%��


 ���
0��%/%��$"�
��
���
���=��$"�
��
���&�%��&��
�
�#*&��
.)J)�)



 %���
 .)M
 ��
 �F�
 ��
 I,,-3+,,K
 �%0%��@��
 ��
 .)M)-
 �:��%0��
 ��


=��#%����
�
.)M)+
8#�&�:���&��
��
�%�����
��
!���"�
��
=��#%����)


�����
 �? %��
 �
 &����
 ���H
  ��%&��
 =��
 �
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��&'�
 �%��

 #�&�:���
�
=��
�����
��
��� �&�&���
�
����%������
����:��
��
�%&��&%�

���
 �
 ��:��%0�
 !#���#)
 ����
 �� ����
 %� ����&��
 (
 =��
 �
 �%�����
 ��:�

�������
 �
 =��
 =��&��
 /����
 /�%���
 ����&$��
 &"�
 ��
  ����
 �
 ����A&�%�

!#���#
  #�&�:���
 �
 %� #���&����
 %&%�%�#��&��
 C�	��	��Z
 8	�	����2

+,-+2
 )-5KD



�����
��
��:��%0��
��
=��#%����
�
�F�
��
I,,-3+,,K
�%>
=��



	
 	#��
 �%��$"�
 ��0�
 ����!����
 =��
 ��
 ��:��%0��
 ��
 =��#%����2
 %&�#�%&��

�=��#��
 &�����H�%��
  ���
 ���&���
 ���
 ��=�%�%���
 ��
  ������2
 ��:��

������#��%���
 &��
 /�&$L��
 �
 &��
 &*0�%�
  ���%&�&���
 ��
 ��!�&%>�$"�)
 �

��:��%0��
��
=��#%����
��0��
���
��&���H0�%�
�
��&�%���&���
���
�
 �#%�%��

��
=��#%����)C	F��2
+,,K2
 )
MD


��#�
 ��
 �#)
 C+,,ID
 �%��
 ����
�(����
  ���
 ����������&��
 ���
 ��:��%0��


���
 &*0�%�
 � �� �%����
 �
  ���%&�&���
 �
 �(�&%��
 ��&��%&���
 ����������&��
 ���


�%����%>��)


��
 !���&�%���&��
  �#��
 �%����%>��
 �
 �%0�#!�$"�
 ���
 ��%�&��$L��
 ��
 �#��

�%�����%�
 C�%����%>��
 �&��%�
 ����#��&���
 ��
  #�&�:���&��
 ������(!%��D
 (

��&��>%��
��
/����
���?�%��
 ��
��%�
��
����������&��
���
�%����%>��)


����������&��
 ���
 �%����%>��
  ���%��
 �����>%�
 �=��#��
 �%����%>��
 ��

��%0%�����
 ��&������
 �
 �����
 ��&��>%���
 ��
 ����
  ����
 ��
 �����#'�)

	��%�2
 �
 %&����$"�
 =��
 �'�!��%�
 �
 ���
  �����
 &"�
 ���%�
 W0����
 ����>%�

������X
���3
 W����>%�
 ��
.,O
�
 /��=�A&�%�
 ��
  ������
 &�
 #��%&����
 ���

���
��� �&���%#%����
��(
�
�A�
��
�!����XX
C�	�8�2
+,,M2
 )
IMD


	
���	�
���
�
����������&��
 �#��
�%����%>��
����
��
���
 �%&�% �%�


 �������
 ��
 H���
 ��
 G��#%����2
 �<%���
 %&�#��%0�2
 ��
  �����%��&��
 ������&����


�8)-M),,5
 @
 E���&�%���&��
  �#��
 �%����%>��2
 &�
 =��#
 �
 �� ����
 � ����&��
 ��%�


�(�����
 ���
�
����������&��



�(����
	
1
C����
@
���%��D3
��
����
&*0�#
'%��H�=�%��2
 ���
����
����2


�"�
 ��/%&%���
 ���%���
 &�����H�%��
  ���
 ���
 �#��&��2
 �����
 ���%���
 �"�


�#���%/%�����
����
�����
��
&*0�%�
%&/��%����)




5+

�

�(����
F
1
C����
@
����D3
��
������
�����
�"�
�����������
��
�����


&*0�%�
'%��H�=�%���)


�%!���
-K
@
8#�&�
��
����������&��
���
�����
���	�





��&��3


���	�2
�8)-M),,5
C+,-M2
 )
.D


��!�&��
 �
 �� ����&��&��
 ��
 �%��$"�2
  ���
 �
 �%�����
 ��
 E���"�
 ��


G��#%����
��
	��&�%��&��
������%�#
��
��:��%0��
���"�
%��&�%/%�����
�
�����������


&��
&*0�%�
 ���%&�&���)

�� ����&��
(
� ����&����
&�
���
 ���&�
��
��&���#�
��


	&�<�
 ��
 1
 ����%>
 ��
 �&����$"�
 �&���
 ��
 8��������
 ��
 ��&��#
 ��
 =��#%����


C��)-M),,MD)


�

������

9&/1",D)*"+� �"&/'%&"+� �/&D)*"+� �./=LF/"1�

���%����

8#�&�
���
�$"��

8��:����� ������ ���%����

8#�&�
���
�$"��

8��:�����
���%����

8#�&�
���
�$"��

8��:�����
���%����

8#�&�
���
�$"��

8��:�����

������

������

�(����
F


�(����
	




5J

�

�%!���
-I
@
���&�
��
��&���#�




��&��3
���	�2
��)-M),,M
C+,-J2
	&�<�
��D


	 ����
��
����������&��
���
�%����%>��
���
��
 �������
��&��#%����
&�


���	�2
&"�
/�%
 ���*0�#
%��&�%/%���
&�
��#�$"�
��
%��&�
��
��&���#�
� ����&����
 �#�


��� �&'%�
 ��
 ��:��%0��
 ��
 =��#%����
 �%���%�&����
 �
 	#��
 �%��$"�
 =��
 ��!�&��


��� ��
C+,,MD
��0��%�
���
�
��%!��
��
����������&��)
����
/����
��
�����=��
(
�


���A&�%�
 ��
 %&�%�����
 ��
 �!���&��
��
��#���
  ��
 ������ �%��&��
 ���
���0%$��


������%�%�
&�
 ��>�
=��
(
�
��:���
��
��&%������&��
��
�%�����)


	�
���
=����%�&���
�
�� ����&��&��
��
�%��$"�2
� ����&���
�
����#�
��


%��&�
 ��
 ��&���#�
 ��
 8���%��&��
 ���
 �����=��
  ���
 �
 0�#��
  �!�
 ��
 ��#���


������%�%�2
 ������&��
 =��
 �
 �#��
 �%��$"�
 ���H
 ��� �����%��
 ���
 ��
 ��:��%0��
 ��




5M

�

G��#%����)
8��(�
(
&�����H�%�
=��
����
 %&/����$"�
����:�
��&��� #���
&�
����%>


��
��:��%0��
��
=��#%����)
�H2
 ����&��2
�
&�����%����
��
��0%�"�
���
��:��%0��
��


=��#%����
�
��
����������&��
���
��:��%0��
&��
&*0�%�
 ���%&�&���)


G��&��
��
%���
.)M)+
8#�&�:���&��
��
�%�����
��
!���"�
��
=��#%����
�


�F�
��
I,,-3+,,K
�%>
=��3


	
	#��
�%��$"�
��0�
����!����
=��

�D
 �
  #�&�:���&��
 ��
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��
 =��#%����
 ��:�
 ���#%>���
 ��

/����
�
���%�/�>��
��
 ��=�%�%���
�%�����
��
M)-2
���
����
��
��:��%0��
��

=��#%����2
�

�D
 �
 %&��!�%����
 ��
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��
 =��#%����
 ��:�
��&�%��
 =��&��

����&$��
 &�
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��
 =��#%����
 �"�
  #�&�:����
 �

%� #���&�����)C	F��2
+,,K2
 )
MD


8���
��#�
��
�#)3


����
 ��=�%�%��
 ��0�
 ����!����
 �
 %&��!�%����
 ��
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��

=��#%����
 ��
 ��!�&%>�$"�
 =��&��
 �#!���
 ����&$�
 �������2
 ����2
  ��

�<�� #�2
 �
 �&�����
 ��
 &�0��
  �������2
 �&�����
 ��
 &�0��
  ��������2

�#����$"�
 ��
 #�P���2
 ��*��
 ��
 #%&'�
 ��
 �#!��
  ������
 ��
  �������
 �

����&$��
��!�&%>��%�&�%�)�1���
��
�#)2
+,,I2
 )
V+D


	
���	�
��/�&��
=��
�
 #�&�:���&��
��
�%�����
(
���#%>���
��
/����
�


����!����
=��
�����
��
 ��������
�A�
���
�%�#�
8��	
�/��%0���&��
%� #���&����)


8����&��
�����
��
 ��������
��
�%�����
��!���
��
��� ��
�����%���
�
��!�%�3


9.+)/H+#/)'%� >9?
 @
 8���
 �
 /���
 ��
  #�&�:���&��
 ��&�%�����@��
 ��


��:��%0��
��
=��#%����
��/%&%���
&�
 %���
.)M)-
�
�
 /������&��
��
8#�&�
��
	$"�
1


���	�
 C�
 /������&��
 ����&0�#0%��
  �#�
 ���	�
 �&!#���
 ��
 /������&���
  ���
 �


!���"�
 ��
  �������D)
 ��!�&��
 �%����%>
 ��
 ��� �&'%�
 �
 !�����
 ��0�
 !���&�%�
 �


�#�����$"�
��
8#�&�
��
	$"�
 ���
��%&!%��&��
���
�����)


�I/*-67%� >�?
 1
 �����
 ��
 ����/��
 ��&�%�������
 ��*�%���
 ��&���
 ��


 �������
 �"�
  ����&%>����
 ����0(�
 ��
  �����%��&���
 ������&�����
 �
 ��


��#����������
 �"�
 ���%&����
 &��
  �����%��&���
 � #%�H0�%�
 �
 ���
 /�&$"�)
 8���


��� ��
 C+,,MD
 ����/��
  �%��%�H�%��
 �"�
 �=��#��
 ��
 =��
 ��
  �=��&�
 ����2
  ���


�/����
 /������&��
 �
 =��#%����
 ��
  ������2
 :H
 ���������
 ��%��&���
 &�
  ������
 �


��!�&��
�
0%�"�
���
�� ��0%�����
�������
 ���#����
&�
���
�<���$"�)


	�%�%�&�#��&��
 �
 ���	�
 ���
 ������
 ���
 ��
 �%����%>��
  ���
 ��


 �%&�% �%�
 ��������
��
�%�����)


�%)'&%./�>�?
@
	
��� ���$"�
���
����#�����
���
��
�����
�� ������
(


/�%��
��&��#��&��
&��
���&%L��
��
����#�����
���
!��A&�%��)



�67%�>�?
1
`
��!��
��
��� �&'%�
=��
��
����#����
&�!��%0�2
���%<�
��


����2
  ��
  ��*���
 %!��#
 ��
 �� ��%��
 �
 ��A�
�����2
 ��
 ���%<�
 ��
����
 �����#���




5.

�

 ���
�
�A�2
��0�
���
�������
����0(�
��
/������&��
 #�&�
��
�$"�)
�
��� �&�H0�%�


��0��
 �#������
 �
 ��#��?�%�
 ��
 ��A�
 !���$L��
 �
 �<������
 ��
 �$L��
  ��0%����
 &�


��#��?�%�
 ���
��#'��%�
��
����#����)



�� �&��&��
��
��� #�<%����
��
�$"�
��
��#'��%�
�
���
 %� #���&����2


�
����&��
(
�%����%��
&��
���&%L��
��
�&�#%��
��*�%��)



 %���
 .).
��� �&���%#%����2
 �����%����
 �
 ����&%��$"�
 (
 �%0%�%��
 ��3


.).)-
 ��� �&���%#%����
 �
 �����%����2
 .).)+
 �� ����&��&��
 ��
 �%��$"�
 �
 .).)J


����&%��$"�
%&���&�)


�����
 �
 %���
 .).)-
 �
 �F�
 ��
 I,,-3+,,K
 �%>
 W	
 	#��
 �%��$"�
 ��0�


����!����
=��
��
��� �&���%#%�����
�
�
�����%����
��:��
��/%&%���
�
����&%�����


��
����
�
��!�&%>�$"�X
	F��
C+,,K2
 )
.D)


W	
��/%&%$"�
���
��� �&���%#%�����
�
�����%�����
 ���
���
/�%��
��
�%0�����

/�����2
 ��%�
 ����
����%>
 ��
 �����%����
 �
 ��� �&���%#%����2
 ��!�&�!����

/�&�%�&�#2
 ��&��#
 ��
 �����%$"�
 ��
 ���!��
 �
 ��
  �? �%��
  �����%��&���

������&�����
 ��
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��
 =��#%����)X
 C���
 ��
 �#)2
 +,,I2

 )VJD


	
���	�
� ����&��
�
���������
��!�&%>��%�&�#
��
�%�����
����
�&�<�


��
��&��#
��
=��#%����
C��)-M),,MD2
	&�<�
�
1
�!�&�!����
��&�%�&�#
��
��&��#2


�
��/%&�
=��
�
��� �&���%#%����
 ��
������#����2
������&���2
%� #���&���2
��&���
�


��#'����
 �
 �%�����
 (
 ��
 �%�����%�
 ������%�#2
 � �%���
  �#��
 �<����%0��)
 �����


��� �&���%#%�����
 ���"�
 �� ��%/%�����
 �
 ����&%�����
 ��
 ����
  �����%��&��


������&����)




55

�

�%!���
+,
@
�!�&�!����
��
�%�����




��&��3
���	�2
��)-M),,M
C+,-J2
	&�<�
�D


G��&��
��
�� ����&��&��
��
�%��$"�
�
�F�
��
I,,-3+,,K
�%>3



	
	#��
�%��$"�
��0�
 %&�%���
��
������
��
���%&%����$"�
��
��!�&%>�$"�

=��2
 %&�� �&��&����&��
 ��
 ������
 ��� �&���%#%�����2
 ��0�
 ���

��� �&���%#%����
�
�����%����
 ���

�D
 ����!����
 =��
 ��
  ��������
 &�����H�%��
  ���
 �
 �%�����
 ��
 !���"�
 ��

=��#%����
��:��
������#��%���2
%� #���&�����
�
��&�%���2

�D
��#����
;
	#��
�%��$"�
�
����� �&'�
��
�%�����
��
!���"�
��
=��#%����

�
=��#=���
&�����%����
��
��#'��%�2
�

�D
����!����
�
 ����$"�
��
��&��%�&�%>�$"�
�����
��
��=�%�%���
��
�#%�&��

��
����
�
��!�&%>�$"�)
C	F��2
+,,K2
 )
.D


8���
��#�
��
�#)


	
  �����
 �
 ���
 %&�%����
 ��0�
 ��&'����
 ���
 �
 ��!�&%>�$"�
 �
  ����%�

/��%#%����
��
����&%��$"�
���
 �����
��
 &*0�%�
��
�� ����2
�#(�
��
���

���%��$"�
  ��
 �����)
 
 �� ����&��&��
 ��
 �%��$"�
 ���H
 �
 /��%#%�����
 ��

%� #���&��$"�
�
��&���&$"�
��
�%�����
��
!���"�
��
=��#%����)
 C���

��
�#)2
+,,I2
 )
VJD


	
���	�
��/%&�
����
�� ����&��&��
��
�%��$"�
C��D
�
!���&��
��
H���


��
 G��#%����)
 
 ��
  ��
 ���
 0�>2
 %&�%��
 ��
 ��#��������
 ��
 ���
 H���
 ����




5V

�

������&����2
���
�
��� �&���%#%����
��
������&��
��
��%0%�����
���
����%�
H����


&�
%&��%��
��
��&���
�
��&�%��A&�%�
��
�%�����)


��!�&��
 %&/������
  �#�
 ������&����
 ��
 �%�����2
 �
 �%0�#!�$"�
 ��


%&/����$L��
��#�0�&���
��
�%�����
(
���#%>���
��
/����
���%&�%��
����0(�
��
!���"�


;
0%���
�
/������&���
��
�&�����Q��%&!2
��
���&�%��&��
��
��=�%�%��
.).)J2
��!�&��


�
=��#
W	
	#��
�%��$"�
��0�
����!����
=��
��:��
������#��%���2
&�
��!�&%>�$"�2
��


 ��������
��
����&%��$"�
� �� �%����
�
=��
��:�
���#%>���
�
����&%��$"�
��#��%0�


;
�/%�H�%�
��
�%�����
��
!���"�
��
=��#%����)X
	F��
C+,,K2
 )
.D


8���
 ���#%>�$"�
 ���
 ���&%L��
 ��
 �&H#%��
 ��*�%���2
 %���
 .)52
 �
 �F�
 ��


I,,-3+,,K
������#���
����
��=�%�%��3


	
	#��
�%��$"�
��0�
�&�#%���
��%�%����&��
�
�%�����
��
!���"�
��
=��#%����

��
 ��!�&%>�$"�2
 �
 %&���0�#��
  #�&�:����2
  ���
 ����!����
 ���
 ��&�*&��

���=��$"�2
 ��/%�%A&�%�
 �
 �/%�H�%�)
 ����
 �&H#%��
 ��*�%��
 ��0�
 %&�#�%�
 �

�0�#%�$"�
��
� ����&%�����
 ���
��#'��%�
�
&�����%����
��
����&$��
&�

�%�����
 ��
 !���"�
 ��
 =��#%����2
 %&�#�%&��
 �
  �#*�%��
 ��
 =��#%����
 �
 ��

��:��%0��
��
=��#%����)
C	F��2
+,,K2
 )
.D


G�����
.
1
�&������
�
��*���
��
	&H#%��
��*�%��


ENTRADAS SAÍDAS 

 - Resultados de auditorias 
 - Melhoria da eficácia do sistema de 

gestão da qualidade e de seus processos 

 - Realimentação de cliente 
 - Melhoria do produto em relação aos 

requisitos do cliente 

 - Desempenho de processo e 

conformidade de produto 
 - Necessidade de recursos 

 - Situação das ações preventivas e 

corretivas 
  

 - Ações de acompanhamento sobre as 

análises críticas anteriores pela direção 
  

 - Mudanças que possam afetar o sistema 

de gestão da qualidade 
  

 - Recomendações para melhoria   
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ETAPA DESCRIÇÃO 

Levantamento das 

Necessidades de 

Treinamento 

Cada área deve informar quais treinamentos são necessários, os 

colaboradores que devem fazê-lo, qual o período (mês) desejável para a 

realização do treinamento e qual o local ou instituição sugerido (caso ele 

conheça algum). 

Plano de 

Treinamento 

De posse das informações disponibilizadas pelas áreas, o recursos 

humanos deve dispor todos os treinamentos solicitados em ordem 

cronológica, formando o denominado plano anual (ou semestral) de 

treinamento. 
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Avaliação e 

priorização do 

plano de 

treinamento 

A alta direção, tomando por base seu orçamento para treinamento, deve 

avaliar quais treinamentos podem ser providos e quais aqueles que 

devem ser reprogramados ou reavaliados pela área solicitante no próximo 

levantamento de treinamento. Os treinamentos que não puderem ser 

providos deverão ser justificados e os que estiverem dentro do 

orçamento e das reais necessidades da organização serão aprovados e 

farão parte do plano de treinamento. 

Execução dos 

treinamentos 

Com o plano de treinamento aprovado, a área de recursos humanos se 

encarregará de coordenar a provisão dos treinamentos programados, 

informando às áreas as datas dos treinamentos. Os treinamentos 

realizados internamente devem ser registrados em uma lista de presença 

e os treinamentos externos devem ser evidenciados em certificados de 

conclusão emitidos pelas entidades patrocinadoras dos cursos. 

Avaliação dos 

treinamentos 

Depois de realizado cada treinamento, é necessário avaliar sua eficácia, 

ou seja, descobrir se o treinamento trouxe benefícios para os treinados e 

a organização. Para tanto, o chefe do treinando deve avaliá-lo por período 

(em geral, três meses) após a realização do treinamento. Caso o 

treinamento não tenha sido eficaz, o chefe pode decidir por reciclar o 

treinamento desse colaborador ou indicar outro colaborador para realizar 

o treinamento. 
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