COMPANHIA DO METROPOLITANO DE SAO PAULO METRf)

1.

2.

REGULAMENTO INTEGRADO DE COMUNICACAO,
RELACIONAMENTO E PORTA-VOZ

Finalidade

De suma importancia para a Companhia do Metropolitano de S&o Paulo - METRO, a formalizagio do
Regulamento Integrado de Comunicacdo, Relacionamento e Porta-voz consolida a comunicagédo interna e
externa como ferramenta de planejamento e gestao estratégica, integrada ao processo de decisdo do Metré.

Este Regulamento propde sistematizar e otimizar tanto a comunicacdo interna quanto a externa, buscando
criar um clima organizacional cada vez mais integrado, motivador e produtivo, além de fortalecer a
imagem institucional do Metrd perante os diversos publicos com os quais se relaciona.

Neste documento estdo descritas as diretrizes de comunicacao que se articulam com a Politica Integrada
de Comunicacdo, Relacionamento e Porta-voz e outras politicas institucionais, planos e programas
existentes, para incrementar o relacionamento da Companhia junto aos seus publicos de interesse e de
relacionamento (stakeholders) e 0 engajamento junto aos parceiros estratégicos.

O éxito desta implementagdo sé sera plenamente alcancado com o apoio da alta dire¢do e o envolvimento
e a participacéo efetiva de todos os empregados, colaboradores e empresas contratadas pelo Metr6.

As premissas aqui descritas devem ser disseminadas na Companhia e praticadas por todos para que passem,
efetivamente, a orientar os processos e a¢des da comunicacdo interna e externa do Metrd.

Objetivos

Gerais

2.1

2.2

2.3

Estabelecer as condutas que norteardo a comunicagdo entre o Metr6 e o0s seus publicos de
relacionamento de forma estratégica, integrada e sinérgica.

Ampliar o didlogo e garantir a transparéncia da informagéo junto aos publicos interno e externo, visando
aumentar os indices de satisfacdo com a comunicacao e o relacionamento com os passageiros e publicos
de interesse (stakeholders) praticados, além de assegurar a transparéncia na gestao.

Ampliar a percepcdo da marca Metrd e a sua reputagdo corporativa.

Especificos

24

25

Transformar a comunicagdo em ferramenta estratégica de gest&o.

Promover a integracdo das areas, a implantacdo de rotinas, o desenvolvimento de processos e 0
monitoramento dos indicadores de desempenho.
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2.6 Eliminar os conflitos de comunicacéo e de relacionamento, potencializando os resultados na ampliagédo
da conectividade e engajamento com os publicos de interesse.

2.7 Inovar e aperfeicoar continuamente a comunicacdo do Metr6, assimilando novos recursos tecnologicos
e explorando o potencial da internet, intranet e redes sociais, tornando-as mais acessiveis aos publicos
interno e externo.

3. Valores que influenciam o Regulamento Integrado de Comunicacao,
Relacionamento e Porta-voz

3.1 Rapidez - trabalhar a informacdo de forma é&gil e integrada, contemplando as novas formas
tecnolégicas de comunicacao.

3.2 Confiabilidade - divulgar a informacéo de forma transparente, ética e segura.

3.3 Interesse publico — prestar informacédo e relacionar-se com a sociedade, passageiros e publico
interno visando o interesse publico da companhia.

3.4 Inovacgao — ampliar e inovar os canais de relacionamento na forma e no contetdo.

3.5 Economia - integrar e otimizar os esfor¢os bem como os recursos de comunicacéo de forma a evitar
desperdicios e desintegracdo da informacéao.

3.6 Seguranca - compartilhar de forma segura e crivel a informacdo em canais adequados a cada perfil
de interesse.

3.7 Sustentabilidade - trabalhar a comunicagdo e o relacionamento em linha com os valores de
responsabilidade social e ambiental da companhia.

3.8 Mobilidade - colocar a disposicéo dos publicos informagcao 4gil, integrada e de facil acesso.

4. Publicos de Relacionamento

A Comunicacdo e 0 Relacionamento do Metré devem contemplar os seguintes publicos e
objetivos na distribuicdo da informacéo

4.1 Empregados — garantir uma comunicacdo integrada, agil, precisa e de mao dupla, possibilitando o
engajamento de todos os empregados e o respeito a liberdade de expressao.

4.2 Passageiros —aprimorar o didlogo com os passageiros por meio da disseminagao clara, precisa e agil
de informacdes que impactam o seu bem-estar e 0 bom uso do sistema metroviério.

4.2 Populacdo em geral —garantir que as informagdes sobre o servico, obras de expansdo, inauguragao
de estacgdes e trechos, acdes e iniciativas culturais para a cidade e outros temas de interesse cheguem a
sociedade civil de forma &gil, clara e transparente.
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44

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

Populacao lindeira — garantir o bom relacionamento e a comunicagdo assertiva e transparente,
alinhada com as empresas contratadas, prezando o bom atendimento a esse publico e, consequentemente,
a reputacdo do Metrd.

Estudantes e comunidade académica — apoiar o desenvolvimento de atividades escolares por
meio de colaboracdo e atendimento direto.

Imprensa — assumir a proatividade e o protagonismo da comunicagdo através da divulgacéo de
noticias com agilidade e transparéncia, apoiando o trabalho da imprensa, além do atendimento eficaz
aos formadores de opinido.

Governo - disponibilizar informagéao regular e detalhada sobre os resultados da empresa, garantindo
a transparéncia e a governancga corporativa da gestéo.

Acionistas/Investidores — divulgar informacéo regular e detalhada sobre o negdcio e resultados
do Metré e garantir modelo de governanga corporativa claro e amplamente divulgado.

Fornecedores - divulgar as préaticas e procedimentos buscando exceléncia empresarial, oferecendo
a seus fornecedores a oportunidade de conhecé-los e adota-los.

Outros publicos — manter atitude de permanente didlogo com os governos municipal, estadual e
federal, com os 6rgdos de comunicagédo social, empreiteiras, operadoras de transporte, concessionarias,
organizagdes sindicais representativas dos trabalhadores, associagdes de classe, organizagdes ndo
governamentais (ONGS), universidades, 6rgdos reguladores e outros.

5. Plano de Comunicacéao e de Relacionamento

5.1

5.2

5.3

5.4

54.1

Estratégia: desenvolvimento de posicionamento de marca que expresse com consisténcia a misséo
do Metrd - “Oferecer transporte publico com qualidade e cordialidade, através de uma rede que esta
cada vez mais perto para levar as pessoas cada vez mais longe” - que se desdobrard em acdes de
comunicacao e relacionamento para os publicos interno e externo.

Ac0es: desenvolvimento de agBes integradas de comunicacdo, tendo em vista a assertividade e o
incremento da exceléncia operacional, do ponto de vista comunicacional, junto aos diversos publicos de
interesse.

Estrutura: processos e fluxos de atividades que vao sustentar, na pratica, a comunicagdo e 0
relacionamento do Metrd entre o0s seus publicos. Consolidadas a estratégia, aclGes e
estrutura/processos/fluxos, o Plano devera objetivar:

No ambito interno:
Consolidar os fluxos de comunicagdo que promovam a integracdo de todos os niveis hierarquicos,

assegurando acesso igualitario as informac@es institucionais e estimulando a participacdo de todos,
potencializando as realiza¢des pessoal e profissional.
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5.4.2 Sensibilizar o publico interno para a responsabilidade pela manutencdo da imagem do Metrd, que

também se forma a partir das posturas e comportamentos individuais. O publico interno tem o
compromisso de contribuir para a boa imagem da instituicdo perante a sociedade.

5.4.3 Conscientizar o publico interno de que a comunicacdo € fundamental para o bom desempenho

5.5

profissional.

No ambito externo:

5.5.1 Fortalecer a interacdo do Metrd com os diversos segmentos da sociedade por meio de um esforco

integrado de comunicagéo.

5.5.2 Contribuir para ampliar ou reforcar, junto aos publicos de interesse, o conceito de competéncia

institucional do Metr6 e a sua importancia no cenario de mobilidade urbana.

5.5.3 Assegurar a todos os publicos o atendimento das demandas por informag6es do Metrd.

6.

6.1

6.2

Diretrizes gerais

As diretrizes apontam os caminhos dos procedimentos de comunicagéo, relacionamento e de porta-voz,
em conformidade com o Plano Estratégico elaborado para o periodo de 2019 a 2023, bem como para o
Plano de Negocios de 2019. Entre eles, destaca-se 0 objetivo denominado Estratégia Integrada de
Comunicagdo, o qual trata da disseminacao das informacdes sobre o Metrd, de forma assertiva e integrada,
visando aprimorar o relacionamento institucional com os diversos publicos de interesse, a fim de
sensibilizar e influenciar as partes interessadas, por meio do alinhamento das mensagens e da integracéo
dos interlocutores, buscando a eficéacia e a credibilidade dos canais de relacionamento.

Fortalecimento da marca — Garantir uma comunica¢cdo em conformidade com a
gestdo estratégica e com o Plano de Negécios do Metr6

Os maiores patrimonios de uma empresa sao a sua marca € a sua imagem institucional, vistas como “ativos
imateriais”. Zelar pela reputagdo institucional é uma tarefa diaria que exige planejamento estratégico das
acOes de comunicagéo e de relacionamento, bem como monitoramento permanente das imagens interna e
externa. Assim sendo, é fundamental fortalecer e preservar aimagem e, consequentemente, a credibilidade
da marca Metrd, garantindo que a Companhia se apresente ao publico interno e externo de maneira
proativa e alinhada aos seus valores e cultura: uma empresa que presta beneficios relevantes para a
sociedade e tem papel estratégico no desenvolvimento dos setores de transporte, mobilidade, urbanismo
e servicos na cidade de S&o Paulo.

Comunicacdo como cultura — Implementar a comunicagdo como cultura a ser
disseminada pela alta gestdo, num processo sinérgico aplicado por todos os
empregados

Deverd ser estabelecida na Companhia a importancia da Comunicagdo como fator estratégico ao negocio
de mobilidade urbana. Essa cultura sera disseminada através da Presidéncia e do quadro da alta gestdo,
num processo sinérgico de mudanca de mentalidade e de comportamento, para homologar, ser aceito e
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6.3

6.4

6.5

aplicado por todos os empregados.

Guardido da comunicacado — Assegurar o fortalecimento da marca e da imagem
institucional, comunicando-se com o publico interno e externo de maneira proativa
e alinhada aos valores e a cultura do Metro

As areas de Comunicagdo e Relacionamento, dadas as suas competéncias e responsabilidades dentro da
estrutura organizacional, é a responsavel final por zelar pela imagem da marca Metrd. Essa
responsabilidade se estende aos empregados da area e a equipe de colaboradores envolvida no processo
de comunicacéo e relacionamento.

Toda a acdo de comunicagdo, interna ou externa, que contribua para a construcdo da imagem e divulgacéao
da marca Metrd - que compreende o planejamento estratégico, projetos de marketing e publicidade,
promogdo de eventos, assessoria de imprensa e comunicagdo corporativa - devera ser de conhecimento e
monitorada pelas areas de Comunicacgdo e Relacionamento da Companhia.

E de responsabilidade da &rea estabelecer padréo visual, controlar e aprovar a producio de publicacdes,
bem como de materiais audiovisuais, informativos e promocionais da Companbhia, tanto para o publico
interno quanto externo.

Unidade no discurso — Assegurar uma estratégia integrada de comunicacdo com
disseminacao das informacdes de forma assertiva e sinérgica

A comunicagdo do Metrd deve pautar-se pela busca da unidade, de modo que flua de forma integrada e
coerente, favorecendo uma leitura Unica pelos distintos publicos de interesse, evitando fragmentacéo e
falta de sintonia dos conteudos e dos interlocutores.

Gestdo da informacdo — Assegurar a uniformidade das acbes de comunicacao,
internas ou externas, das estratégias de divulgacado de informacdes do Metrd e dos
discursos dos porta-vozes sob a responsabilidade da area competente

A comunicacdo do Metrd deve contemplar a diversidade cultural e social dos publicos de interesse, bem
como os diferentes contextos em que se expressam.

E fundamental garantir que o tratamento dado as informagdes divulgadas e o nivel de complexidade do
discurso se adaptem ao universo do publico a ser atingido, tanto interno como externo.

Assim, a comunicacdo deve adotar o melhor formato, bem como a linguagem e a abordagem mais
adequadas aos contetdos e canais, de maneira a fornecer aos publicos de interesse informacdes claras,
assertivas e precisas.
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6.6

6.7

Seguranca da informacdo — Garantir que a comunicacdo do Metrd seja pautada
pela busca de unidade, integracdo e coeréncia, favorecendo a compreensao pelos
distintos publicos e eliminando o risco de contradicao de informacdes

A divulgacdo das informacGes sobre o Metr6 deve observar as normas de seguranga pautadas na
credibilidade, transparéncia e objetividade. A confiabilidade e o respeito sdo vetores que devem estar
presentes em todas as formas de interacdo com os publicos envolvidos. Ndo é permitida a disseminagéo
de informacdo enganosa, abusiva, que incite a violéncia, que discrimine ou viole os direitos basicos de
expressao dos publicos em questéo.

Mesmo na sociedade da informacéo &gil e interativa, os empregados do Metré ndo podem interagir com
0s passageiros e a populacdo nas redes sociais em nome da Companhia, sem gque sejam designados para
tal fim.

Relacionamento com os publicos de interesse — Garantir que as informacdes
divulgadas sejam adequadas ao publico de relacionamento

Sensibilizar e aprimorar o relacionamento institucional com os diversos publicos de relacionamento é de
relevancia estratégica na agenda da comunicagdo interna e externa do Metro.

Uma comunicacdo integrada e direcionada para canais de dialogos interativos e ageis ira favorecer o
aprofundamento deste relacionamento junto aos diversos publicos como empregados, jornalistas,
formadores de opinido, académicos, comunidades lindeiras, empreiteiras, governos, passageiros e
populagéo em geral.

O atendimento e as solicitacdes devem merecer atengdo especial, lembrando que todos os publicos,
priorizados ou ndo, em maior ou menor grau, estdo vinculados a imagem institucional da Companhia.

Portanto, agilidade, educagdo, cordialidade e profissionalismo devem ser atributos presentes no
relacionamento com esses publicos. A busca da exceléncia no atendimento deve ser uma preocupagéo de
todos os empregados do Metrd, assim como extrapolar o simples fornecimento das informacdes
solicitadas.

7. Canais e instrumentos de Comunicacgéo e Relacionamento

Os meios de comunicacdo, sejam os tradicionais ou os digitais, desempenham papel fundamental na
sociedade contemporanea, com sua indiscutivel influéncia sobre os diversos segmentos da populagéo.
Eles respondem pela formacéo de atitudes e conceitos diante da opinido publica e tém a capacidade de
mobilizar pessoas para interagirem com causas, marcas e empresas.

O Plano de Comunicacdo e de Relacionamento, alinhado a este Regulamento, ird orientar o
aprimoramento e o melhor aproveitamento dos recursos e canais existentes no Metrd para que a
Companbhia se relacione de forma cada vez mais eficaz com os seus publicos e vice-versa.

Também incentivard o desenvolvimento de novos instrumentos para atender as necessidades especificas
dos publicos interno e externo, adequando-se a suas novas demandas e expectativas: exigéncia de
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informac0es rapidas e assertivas, e canais de comunicacao de alta velocidade e poder de disseminacao.
Deverdo ser consideradas as seguintes premissas estratégicas:

7.1 Buscar a transmisséo eficiente das informagdes aos diferentes niveis hierarquicos do publico interno,
através da escolha adequada dos canais e dos contetidos de comunicacéo.

7.2 Priorizar a segmentacdo do publico e da informacdo para que o foco da comunicacao seja assertivo.

7.3 Utilizar os canais oficiais de comunicacdo, de forma a promover a interacdo da informacéo e eliminar os
focos de desinformacao.

7.4 Promover uma auditoria dos canais e do processo de comunicacdo interna, para detectar os problemas, as
oportunidades e direcionar as recomendacoes.

7.5 Junto ao publico externo, buscar mais eficacia e assertividade na transmisséo das informagdes em todos
0s canais de relacionamento.

7.6 Priorizar canais e a¢Oes de conectividade que visam atender as expectativas do passageiro em relagéo aos
atributos essenciais do servigo: rapidez, confiabilidade, conforto, atendimento, informacao e seguranca.

7.7 Investir na Tecnologia da Informagéo, ferramenta que interfere diretamente na efetividade das acGes de
comunicacao, principalmente no que diz respeito a qualidade da informacédo, a integracdo entre 0s
diversos atores e & otimizacao do trabalho.

7.8 O inventério apresentado a seguir contempla os principais canais em uso:
7.8.1 Canais de comunicac¢do interna:

MetroClick

E-mail

Teams

Estacdo Conhecimento

Quadro de avisos: por banner e cartaz.

7.8.2 Canais de comunicacao externa:

¢ Site oficial: Registro da Manifestacéo, Canal de Denlncia, SIC, Ouvidoria, Imprensa, FAQ, Cadastre-
se (Newsletter), Achados e Perdidos, Direto do Metrd, Declaracdo de Ocorréncias.

Aplicativo Metr6 Oficial.

Aplicativo Metr6 Conecta.

Canais digitais: Twitter, Facebook, Instagram, WhatsApp, SMS Denuncia.

PA/aviso sonoro nas estacoes e trens.

Comunicagéo visual nas estagdes: cartazes, placas, banners, posters, mapa das linhas.

TV Minuto.

Painel monitor.
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8. Porta-vozes

Com papel e desempenho estratégicos na comunicagdo corporativa, 0s porta-vozes da Companhia deverao
respeitar os pontos registrados na Politica Integrada de Comunicacdo, Relacionamento e Porta-voz, cuja
observancia é obrigatoria.

9. Orientacdes gerais

Todos os procedimentos relacionados a gestdo da comunicagdo, definidos em instrucbes especificas,
devem estar de acordo com este Regulamento e uma vez divulgados, passam a ser parte integrante deste.

10. Avaliagéo, reviséo e atualizacéo

Deve estar previsto, sob a coordenagdo da Presidéncia, o desenho de mecanismos ou metodologias de
avaliagdo, revisdo e atualizacdo deste Regulamento, no prazo méaximo de quatro anos, utilizando-se para
isso, de instrumentos como grupos de trabalho e/ou comités, com designacéo especifica.

11. Glossario

Acdes de endomarketing: conjunto de a¢Bes de marketing para o publico interno das empresas e organizacgdes.
Busca fornecer a esse publico informacao, reconhecimento e estimulo, de acordo com os objetivos e
diretrizes da empresa.

Ambiente externo: é o contexto no qual as organizagGes existem e operam, sendo constituido pelos elementos
que se encontram fora dos limites da organizagao.

Ambiente interno: é composto pelos elementos internos da organizacdo - os servidores, a cultura e estrutura
organizacional, a tecnologia e a instalacéo fisica.

Canais de comunicacdo: todos 0s meios que podem ser utilizados para a comunicacdo da organizagdo com
seus publicos.

Cliente: todo individuo, grupo ou entidade publica ou privada que demanda ou adquire, direta ou
indiretamente, servigos fornecidos pela organizagcdo empresarial.

Clipping: atividade de coleta de textos e imagens em veiculos de comunicacdo com o objetivo de monitorar
temas de interesse da organizacdo com potencial para afetar seus negdcios e sua imagem institucional.

Comunicacéo institucional: pode ser entendida como a construgédo e formatacdo da imagem e identidade da
instituicdo, tornando-a forte e positiva. A comunicacdo institucional é a responsavel direta, pela
construcdo e formacao de uma imagem e de uma identidade corporativa forte e positiva.

Comunicagdo integrada: consiste no conjunto articulado de esforgos, estratégias e agdes de comunicacao, com
0 objetivo de fortalecer o nome e a imagem da instituicdo junto a publicos especificos e a sociedade
como um todo.
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Direito autoral: categoria de propriedade intelectual que resulta da criagdo da mente humana e protege
idealizadores de obras literéarias e técnicas, desenhos, fotografias, videos, musicas, fitas de audio,
programas de computador etc., do uso e da comercializacdo indevida de suas obras.

Empresa: a totalidade de qualquer organizacdo ou entidade de negécio, em geral com finalidade lucrativa,
incluindo todos os empregados (diretores, executivos, geréncias, supervisores e demais funcionarios,
quer seja diretamente empregado, contratado ou de alguma outra forma representando a empresa).

Eventos patrocinados: acdo promocional, caracterizada pela participacdo em projetos criados por terceiros ou
produzidos por eles a pedido da organizacdo, mediante aquisicdo de cotas de patrocinio, que podem
ser parciais ou totais.

Eventos promovidos: a¢cBes promocionais de natureza interna ou externa, realizadas por iniciativa e recursos
proprios.

Fornecedor: é a designacdo genérica que engloba executor de obras, prestador de servigos e fornecedor de
material.

Gerenciamento de crise: procedimentos e agGes preventivas e/ou corretivas a serem definidas pela alta
administracdo das organizagdes, com o objetivo de evitar ou minimizar o impacto de problemas e
riscos corporativos.

Identidade visual: é a expressdo e linguagem da marca em simbolos, design e todos os elementos visuais da
marca, 0s quais devem ser consistentes com o conceito da marca, seus valores, cultura e crencas.

Imagem: aquilo que se passa e é captado como opinido do pablico em geral. E uma colegio de percepgdes e
crengas, ambas do passado e presente, que reside na consciéncia dos seus diversos publicos. Elas sdo
construidas ao longo dos anos, em cada contato, em cada experiéncia, em cada mencdo na midia,
formando uma impressao geral sobre o que a empresa acredita, seus valores e comportamento.

Imagem institucional: visdo que os publicos interno e externo tém da organizagéo.

Indicadores de Desempenho da Comunicacdo: definidos a partir do objetivo estratégico, servem para medir
concretamente o resultado das acdes planejadas de modo a aperfei¢oa-las.

Logomarca: define-se a logomarca como uma marca grafica ou emblema usado para se divulgar e promover
reconhecimento publico.

Logotipo: é a forma de representar o nome de uma instituicdo com um tipo de letra especifico e caracteristico.
E a assinatura institucional, a representacéo grafica da marca.

Marca: é um simbolo, um sinal, um emblema, uma insignia, uma identidade cuja finalidade ¢ identificar
produtos e servigos. E a forma que um produto ou empresa encontra de identificar-se ou de se fazer
notar no mercado.

Material de comunicacdo: pecas graficas, brindes, placas, banners, faixas, buttons, filmes, videos, materiais
audiovisuais, jornais, relatorios, paginas na internet, etc.
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Media Training: processo de treinamento dos porta-vozes da organizacdo para o relacionamento com a
imprensa.

Midia: todos os meios ou veiculos de comunicacao utilizados para divulgar informacgao por meio de imagens,
textos e sons (outdoor, jornais, revistas, televisao, radio, cinema, CDs e outros).

Parceiros: instituicbes ou pessoas fisicas com as quais a empresa estabelece relagdes de mao dupla, visando a
chegar objetivos comuns.

Parcerias: uma relagdo de méo dupla na qual os parceiros partilham seus recursos de modo a trocar beneficios
mutuos e chegar a objetivos comuns. Tem como objetivo integrar a organizagdo com a comunidade,
conseguir recursos e dar visibilidade & sua organizag&o.

Passageiro: todo aquele que se utiliza diretamente dos servicos disponibilizados por empresas.

Politicas Publicas: diretrizes adotadas por um governo que orientam o investimento dos recursos publicos por
ele gerido. Surgem a partir de demandas e necessidades especificas da comunidade e, na sua melhor
pratica, sdo resultado de mobilizages e interagdo

entre sociedade civil organizada e o governo. Concretizam-se em legislaces, rotinas administrativas, planos,
programas ou projetos administrados pelo poder publico.

Porta-vozes: representantes previamente designados para fazer o contato com veiculos de comunicacéo,
internos e externos. So particularmente importantes em momentos de crise, devendo ter amplo
conhecimento estratégico, além de calma e confianca.

Publicidade: toda veiculagdo paga pela empresa, tais como anincios institucionais e de servigos, de
esclarecimentos a sociedade, de natureza legal, de recrutamento, etc.

Reputagdo: opini&o do publico em relacdo a uma empresa. E importante ferramenta de controle da imagem
corporativa.

Responsabilidade social: é a forma de gestdo que se define pela relagdo ética e transparente da empresa com
todos os publicos com os quais ela se relaciona e pelo estabelecimento

de metas empresariais que impulsionem o desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando recursos
ambientais e culturais para as geracoes futuras, respeitando a diversidade e promovendo a reducdo das
desigualdades sociais.

Stakeholder ou Publicos de Relacionamento: qualquer ator (pessoa, grupo, entidade) que tenha uma relagdo
ou interesse (direto ou indireto) com ou sobre a organizacdo. Publicos (internos ou externos) que
afetam ou sdo afetados pelos objetivos ou resultados de uma dada organizacdo em diferentes extensdes.
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