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RESUMO

SCORSIN, S. Proposta de um Processo de Priorizacdo de Critérios da Dimensao Social
dos Principios de ESG em Servicos de TI. 104 f. Dissertagdo (Mestrado Profissional em
Gestao e Tecnologia em Sistemas Produtivos). Centro Estadual de Educagdo Tecnologica Paula

Souza, Sao Paulo, 2025.

O presente trabalho tem por objetivo desenvolver um processo de priorizagdo de critérios da
dimensdo social em servicos de TI, estruturando uma metodologia que permita identificar,
validar e hierarquizar esses critérios de forma objetiva e fundamentada. Para isso, a pesquisa
adota o método Delphi, um processo iterativo no qual especialistas do setor avaliam e priorizam
os critérios sociais com base em consenso. Inicialmente, foi realizada uma revisdo sistematica
da literatura, que permitiu a selecdo de critérios alinhados a padrdes e frameworks
internacionais, como GRI, SASB e ISO. A partir desse refinamento, foram definidos 28
critérios, que foram submetidos a duas rodadas do método Delphi com profissionais atuantes
no setor de servigos de TI. Na primeira rodada, os especialistas avaliaram o impacto de cada
critério por meio de uma escala qualitativa, com posterior calculo da média ponderada e do
coeficiente de variagao. Com base nesses resultados, foram identificados os critérios com maior
e menor grau de consenso. A segunda rodada foi aplicada apenas aos critérios classificados com
consenso baixo e com percep¢do mais divergente, possibilitando o refinamento da anélise e
maior estabilidade dos resultados. Os especialistas também avaliaram o modelo quanto a sua
aplicabilidade pratica, reforcando seu potencial como ferramenta estratégica de apoio a gestao
e as auditorias em sustentabilidade. O modelo desenvolvido mostrou-se replicavel e adaptavel,
fornecendo um referencial para que empresas adotem uma abordagem mais estruturada,

mensuravel e alinhada as demandas do mercado e das partes interessadas.
Palavras-chave: ESG, Servigos de TI, Priorizacdo de Critérios, Método Delphi, Impacto

Social, Governanga Corporativa, Sustentabilidade Empresarial

Linha de Pesquisa: Gestao da Inovacdo Tecnologica e Sustentabilidade

Projeto de Pesquisa: Gestao da Inovacdo Tecnologica



ABSTRACT

SCORSIN, S. Proposal for a Process of Prioritizing Criteria for the Social Dimension of ESG
Principles in IT Services. 104 f. Dissertagdo (Mestrado Profissional em Gestao e Tecnologia
em Sistemas Produtivos). Centro Estadual de Educacdo Tecnoldgica Paula Souza, Sdo Paulo,

2025.

The present study aims to develop a prioritization process for social criteria within IT services,
structuring a methodology that enables the identification, validation, and hierarchical
organization of these criteria in an objective and evidence-based manner. To achieve this, the
research adopts the Delphi method, an iterative process in which industry experts evaluate and
prioritize social criteria based on consensus. A systematic literature review was conducted,
allowing the selection of criteria aligned with international standards and frameworks such as
GRI, SASB, and ISO. Based on this refinement, 28 criteria were defined and submitted to two
rounds of the Delphi method with professionals active in the IT services sector. In the first
round, the experts assessed the impact of each criterion using a qualitative scale, followed by
the calculation of the weighted average and the coefficient of variation. Based on these results,
criteria with higher and lower levels of consensus were identified. The second round focused
only on those criteria classified as having low consensus and more divergent perceptions,
allowing for further refinement and greater stability of the results. The experts also evaluated
the model regarding its practical applicability, reinforcing its potential as a strategic tool to
support management and sustainability audits. The developed model proved to be replicable
and adaptable, providing a reference for companies to adopt a more structured, measurable, and

stakeholder-aligned approach.

Keywords: ESG, IT Services, Criteria Prioritization, Delphi Method, Social Impact, Corporate

Governance, Business Sustainability.

Research Line: Technological Innovation Management and Sustainability

Research Project: Technological Innovation Management
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INTRODUCAO

Assegurar uma operagao mais sustentavel e responsavel tem levado empresas a priorizar
aspectos de sustentabilidade, motivadas especialmente pela exigéncia cada vez mais presente
de investidores, Orgaos regulatérios, entidades de classe, consumidores, entre outras partes
interessadas. A demanda reflete uma tendéncia que estd se essencial para a manutencao da
vantagem competitiva das empresas (PIERONI et al., 2019) e se estende para um movimento
cada vez mais frequente, em se buscar abordagens inovadoras para adequar modelos de negdcio

mais aderentes ao cumprimento das diretrizes de sustentabilidade.

Nesse contexto, a incorporagdo dos principios ESG (acronimo em inglés para
Ambiental, Social e Governanga) tem se consolidado como um fator determinante na estratégia
empresarial, promovendo maior transparéncia, responsabilidade corporativa e alinhamento com

as expectativas dos stakeholders (COSTA et al., 2022).

No setor de servigos de Tecnologia da Informagdo (TI), que desempenha um papel
estratégico ao suportar e viabilizar operagdes de empresas em diferentes segmentos, a
incorporacdo de praticas alinhadas aos critérios ESG representa um diferencial competitivo
relevante. Ao evidenciar como determinados aspectos de sustentabilidade, sobretudo os sociais,
sdao considerados em suas operacoes € servicos, as empresas de TI ndo apenas reforcam seu
compromisso com a responsabilidade socioambiental, mas também contribuem ativamente para
o fortalecimento das agendas ESG de seus clientes e parceiros de negdcios, ampliando o

impacto positivo na cadeia de valor.

Nesse cenario, torna-se imprescindivel que as organizagdes se reestruturem e atualizem
suas praticas, em um movimento simbolico de “apertar o F5”, para integrar de forma mais
efetiva os aspectos sociais a sua estratégia de negdocio. Como destaca Nadella (2020), em um
mundo crescentemente desestabilizado pela torrente tecnoldgica, atributos humanos como
empatia, €tica e responsabilidade social serdo elementos-chave para orientar transformagdes

significativas.

Alinhada a essa perspectiva, esta pesquisa propde desenvolver um processo de
priorizacdo de critérios da dimensao social em servigos de TI. Para alcancar esse objetivo, serd
utilizada a técnica Delphi, que possibilita a construg¢@o de consenso entre especialistas do setor

acerca dos critérios mais relevantes e de sua hierarquizagdo. A abordagem possibilitard a
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criacdo de um modelo estruturado que podera ser utilizado por empresas para integrar aspectos
sociais em suas estratégias, promovendo a tomada de decisdo fundamentada e alinhada as
expectativas dos stakeholders. Além disso, a pesquisa visa fornecer um instrumento pratico
para que organizagdes possam estruturar € aprimorar suas praticas sociais, fortalecendo a
integracao desses aspectos as operacdes empresariais e oferecendo suporte a gestao estratégica

e aos processos de auditoria relacionados ao ESG.

Para desenvolver o modelo, foi realizada uma revisao sistematica da literatura voltada a
identificacdao de critérios sociais relevantes no contexto ESG, os quais foram refinados com
base em sua aderéncia as rotinas dos servicos de TI e em frameworks consolidados de reporte
de sustentabilidade, como o Global Reporting Initiative (GRI), o Sustainability Accounting
Standards Board (SASB) e a International Organization for Standardization (ISO 26000). O
refinamento levantou 28 critérios, que foram submetidos a avaliagdo de um painel de
profissionais de uma multinacional do setor de servicos de TI a duas rodadas na técnica Delphi.
Os resultados obtidos evidenciaram alto grau de consenso em grande parte dos critérios,
enquanto a segunda rodada contribuiu significativamente para a redu¢do da dispersdo em itens

que inicialmente apresentaram baixa convergéncia.

Finalizadas as rodadas Delphi, o processo e sua aplicacdo em ambiente organizacional
foram avaliados pelos participantes. A avaliacdo demonstrou a percep¢ao positiva quanto a
utilidade, aplicabilidade e clareza do modelo, reforcando seu potencial como ferramenta de
apoio a gestdo. Além de apoiar a defini¢ao de prioridades, o modelo contribui para atender com
efetividade a auditorias, relatérios e exigéncias regulatorias que demandam clareza

metodoldgica na defini¢do de critérios sociais.

A pesquisa entrega um artefato aplicavel, validado e com potencial estratégico para ser
executado e adaptado a diferentes contextos organizacionais. Sua contribui¢do transcende o
campo académico ao oferecer uma solugao pratica para empresas que buscam integrar de forma

mais estruturada os aspectos sociais do ESG as suas estratégias de negdcio.

Este estudo esta vinculado & Area de Concentracio em Sistemas Produtivos, dentro da
Linha de Pesquisa em Gestdo da Inovagdo Tecnologica e Sustentabilidade, no ambito do
Programa de Mestrado em Administragdo do Centro Estadual de Educagdo Tecnoldgica Paula
Souza (CEETEPS). Inserido no projeto de pesquisa “Gestdo da Inovagdo Tecnologica”, o
trabalho contribui para o fortalecimento das interfaces entre inovacdo e sustentabilidade na

realidade empresarial.
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Questio de Pesquisa

A questdo norteadora desta pesquisa pode ser apresentada da seguinte forma: Como
estruturar um processo de priorizagdo dos critérios da dimensao social do ESG aplicavel ao

contexto dos servigos de TI?

Objetivo Geral

Esta pesquisa tem como objetivo geral desenvolver um processo de priorizagdo de

critérios da dimensao social em servicos de TI.

Objetivos Especificos

Com base no objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos especificos:

1. Realizar uma revisdo da literatura para analisar o contexto ¢ os desafios da

priorizagao de critérios ESG em servigos de T1.

2. Identificar e estruturar os critérios da dimensao Social do ESG aplicéveis a servicos

de TI, considerando padrdes internacionais e praticas do setor.
3. Desenvolver o processo de priorizacao de aspectos da dimensao social do ESG.
4. Selecionar uma empresa do setor de TI para aplicacdo da pesquisa.

5. Validar e priorizar os critérios sociais identificados por meio da técnica Delphi, com

especialistas da empresa selecionada.
6. Avaliar os resultados.

7. Divulgar os resultados.

Justificativa da Pesquisa

A contemporaneidade sugere a urgéncia em se debater sustentabilidade como fator
estratégico fundamental para as organizagdes. Proje¢des da agéncia de noticias e de tecnologia
e dados para o mercado financeiro, Bloomberg, informam que a agenda de aspectos ESG devera

chegar a US$53 trilhdes até 2025, representando mais de um ter¢o dos ativos globais sob gestao.
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Esse movimento evidencia a urgéncia de as empresas integrarem praticas ESG em suas
operagdes, tanto para atender as demandas regulatorias quanto para fortalecer sua

competitividade e reputacao.

Colocando luz especialmente no setor da TI, no Brasil, conforme o relatério da
Brasscom (Associacdo das Empresas de Tecnologia da Informagao e Comunicagao (TIC) e de
Tecnologias Digitais), o setor de TI cresceu 5,9% em 2020, atingindo um faturamento de R$
486 bilhdes, destacando-se como um componente crucial da economia nacional. Essa expansao
refor¢a o papel estratégico da TI na transformacdo digital de diversas industrias, promovendo

inovacao, eficiéncia e conectividade.

A relevancia da TI no cenario ESG também se evidencia pelo fato de que as empresas
do setor ndo apenas aplicam praticas sustentaveis internamente, mas também impactam toda a

cadeia de valor de seus clientes e parceiros.

Como prestadores de servigos criticos, provedores de infraestrutura digital, inteligéncia
artificial, seguranca cibernética e outros servigos criticos, empresas de servigos de TI podem
impulsionar a agenda ESG ao desenvolver solugdes tecnoldgicas que favorecam a
sustentabilidade e inclusdo social. Segundo Eccles et.al (2014), as empresas que incorporam
esses critérios em suas estratégias nao apenas melhoram sua responsabilidade social, mas
também se destacam em termos de performance financeira, evidenciando que a sustentabilidade
pode ser um motor de competitividade e inovacdo. Adotar uma abordagem que considere os
aspectos ESG permite que as organizagdes ndo apenas atendam as expectativas dos
stakeholders, mas também construam relacionamentos duradouros e confidveis, essenciais para

mitigar riscos e identificar oportunidades de crescimento responsavel (ECCCLES et. al, 2014).

Essa pesquisa direciona seu foco a dimensao social do ESG, por compreender que ela
adquire relevancia particular no setor de servigos de TI, intensamente dependente do fator
humano. Desde o desenvolvimento de solucdes até a prestacdo de servicos digitais, as relagdes
humanas sdo centrais. Becerra Sandoval et al. (2023) destacam que considerar as dinamicas
sociais e as necessidades dos stakeholders sdo essenciais para garantir que a inovagao
tecnologica esteja alinhada as preocupagdes sociais, promovendo um desenvolvimento mais
inclusivo e responsavel. Ignorar esses aspectos pode ampliar desigualdades e perpetuar
preconceitos, especialmente em ambientes digitais (BECERRA SANDOVAL et al., 2023).
Portanto, ¢ crucial que os prestadores de servicos de TI incorporem uma perspectiva social em

suas praticas, reconhecendo a interconexdo entre tecnologia e sociedade.
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A centralidade da dimensao social também se explica por sua conexao com os demais
pilares ESG. Amaral et. al (2022), ao analisarem a produgdo cientifica sobre ESG, evidenciaram
que o pilar social € o menos explorado em comparacao as dimensdes ambiental e de governanca.
Os autores argumentam que essa subvalorizagdo contrasta com o papel estratégico que as
praticas sociais exercem na sustentabilidade organizacional, e sugerem a necessidade de

aprofundamento tedrico e metodoloégico nesse campo.

Entretanto, as decisdes das estruturas de governanca € os impactos ambientais nas
comunidades convergem, em ultima instancia, para o campo das relacdes humanas. A
governanga, por exemplo, € responsavel por sustentar praticas sociais como transparéncia,
diversidade, protecdo de dados e relagcdes de trabalho. Egorova et al. (2022) mostram que,
embora empresas de TI possuam estruturas robustas de governanga, ainda enfrentam desafios
em aspectos sociais, como privacidade e relagdes trabalhistas. J4 Hasan et al. (2024)
demonstram que a coeréncia entre valores sociais € comunica¢do empresarial geram maior

engajamento, sobretudo entre jovens consumidores.

Adicionalmente, praticas como a automacao de auditorias e o uso ético de inteligéncia
artificial, conforme mencionado por Egorova et al. (2022), articulam inova¢do com
responsabilidade social e mecanismos de controle, consolidando a governanga como suporte
direto a efetivagcdo de critérios sociais. Ainda em relagcdo as auditorias, Silva et. al (2021)
destacam que a comunicagao eficaz dos resultados de auditoria ¢ indispensavel para traduzir os
riscos ESG em informagdes compreensiveis e acionaveis pelos stakeholders, sobretudo quando
sustentada por planejamento estruturado, andlise de riscos materialmente relevantes e

independéncia técnica.

Em relagdo a dimensdao ambiental, sua eficacia também depende da integracdo com
praticas sociais. Hasan et al. (2024) indicam que politicas de baixo carbono se tornam mais
eficazes quando integram iniciativas sociais, como formacao profissional e transi¢ao justa. Essa
perspectiva sistémica ¢ corroborada por Zhang et al. (2022), que reforgam essa
interdependéncia ao apontar que empresas com alto desempenho social tendem a obter
melhores resultados ambientais e de governanga, sugerindo que a dimensao social € o elo mais

tangivel entre os trés pilares do ESG.

Sob a perspectiva da geragdo de valor, a dimensao social ganha ainda mais relevancia
quando relacionada a materialidade financeira. Franco e Da Rosa Pinheiro (2024) conceituam
materialidade como um principio de natureza financeira que orienta as organizagdes a

divulgarem, em seus relatdrios, informagdes contabeis relevantes que permitam aos diferentes
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publicos de interesse tomar decisdes futuras com menor exposi¢ao ao risco. A dimensao social
ganha materialidade financeira quando seus impactos deixam de ser intangiveis para se

traduzirem em indicadores de risco, eficiéncia ou oportunidade.

Empresas com praticas solidas de inclusao, bem-estar dos colaboradores e transparéncia
no relacionamento com clientes, por exemplo, tendem a apresentar maior retengdo de talentos,
menor exposicao a litigios trabalhistas e maior fidelidade de consumidores. Esses elementos

afetam diretamente a geragdo de valor e a sustentabilidade financeira (FEI et al., 2024).

Com a transformagao digital, a mensuracao desses impactos se tornou mais sofisticada.
Fu e Wahab (2024) indicam que tecnologias como Big Data ¢ automagao contribuem para a
internalizacdo dos critérios sociais nos processos de gestdo, permitindo que fatores como
engajamento, diversidade ou risco reputacional sejam incorporados a sistemas de andlise de
risco, previsdo de desempenho e planejamento estratégico. Essa integracdo tecnologica eleva a
dimensdo social ao patamar de critério de decisdo, influenciando diretamente indicadores

financeiros e o valuation da empresa.

Além disso, em mercados mais maduros, falhas sociais geram consequéncias
mensuraveis, como multas e perdas reputacionais severas em casos de vazamento de dados,
praticas discriminatérias ou omissdao diante de crises sociais, por exemplo. Puriwat e
Tripopsakul (2022) apontam que, em um contexto cada vez mais digitalizado, a materialidade
social se intensifica diante da velocidade da disseminacao de informagdes e da sensibilidade do

mercado.

Nesse cenario, a adog¢ao de tecnologias sustentdveis na auditoria, conforme proposto por
Silva et al. (2021), torna-se uma aliada estratégica, ao permitir a criacdo de indicadores mais
robustos para andlise de risco, previsdo de desempenho e planejamento. Por meio de
ferramentas como big data, inteligéncia artificial e lo7, torna-se possivel monitorar
proativamente condutas sensiveis e antecipar impactos socioambientais, reforcando a
governanca orientada por dados e a capacidade de resposta das organizagdes frente as

crescentes expectativas sociais.

Portanto, o desempenho financeiro e a longevidade organizacional ndo dependem
apenas da gestdo de ativos fisicos, mas da qualidade das relagdes humanas e institucionais que

sustentam a empresa.

Diante da complexidade e subjetividade que caracterizam a dimensao social, esta

pesquisa adota a aplicagdo da técnica Delphi como ferramenta de desenvolvimento, dentro do
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método DSR (Design Science Research). O Delphi consiste em uma técnica de processo grupal
que tem por finalidade obter, comparar e direcionar o julgamento de especialistas para um
consenso sobre a 4rea de estudo, promovendo a convergéncia de opinides (SPINOLA, 1984).
No contexto da pesquisa, o método apresenta-se como uma estratégia valida, uma vez que
possibilita a integracao de dados qualitativos e quantitativos, proporcionando uma compreensao

abrangente do tema.
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1 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo esté estruturado em: Conceito e Evolucdo do ESG, A Dimensdo Social do

ESG e ESG no Setor de T1.

Antes da exposicao dos referidos capitulos que fundamentam conceitualmente esta
dissertacdo, faz-se necessario apresentar a Revisdo Sistematica da Literatura (RSL) realizada
com o objetivo de identificar, na producdo cientifica recente, os principais referenciais teoricos
que embasam a pesquisa, em como os principais critérios da dimensao social do ESG aplicaveis

a servicos de TI.

1.1 Revisao Sistematica da Literatura

No que tange a consulta as bases de dados, escolheu-se utilizar o Portal de Periddicos
da CAPES. Esta ¢ uma plataforma qualificada que disponibiliza publica¢des cientificas com
acesso integral a bases reconhecidas internacionalmente, como Scopus, Web of Science, entre
outras. O uso da CAPES assegura que as fontes consultadas estejam validadas por critérios de
qualidade cientifica e revisadas por pares, além de outros filtros relevantes para a robustez
metodologica da revisdo. A escolha também se efetiva pelo critério de disponibilidade e pelo
fato de essa ser considerada uma das principais bases de dados para revisdes sistematicas da

literatura na area de gestaio (MORANDI; CAMARGO, 2015, apud COLLATTO, 2017).

O Quadro 1 traz o detalhamento do protocolo de pesquisa utilizado.

Quadro 1 - Estratégia de pesquisa da reviso sistematica de literatura

Base de Dados CAPES

Periodo de Publicagao 2020 a 2025

ESG; Environmental Social Governance; Information
Palavras-chave Technology; IT services; technology services, Social criteria,

social indicators; social dimension
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Base de Dados CAPES

("ESG" OR "Environmental Social Governance") AND
(("Information Technology" OR "IT services" OR "technology
String de busca
services") OR ("Social criteria” OR "social indicators" OR

"social dimension"))

Revisado por pares
Critérios de Inclusao Idioma Inglés

Abertos e disponiveis integralmente

Duplicados e/ou incompletos

Critérios de Excluséo Focados exclusivamente nas dimensdes meio ambiente e/ou

governanga

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)

A busca na base de dados da CAPES considerou como filtros: periodo de publicagdo
entre 2020 e 2025, idioma inglés, artigos revisados por pares e com texto completo disponivel

€ em acesso aberto.

A busca com as palavras-chave combinadas em uma string resultou em um nimero
pouco expressivo de publicagdes. O cenario indicou que, quando combinadas, ndo sao
encontradas producdes viaveis a robustez da pesquisa, sendo necessario realizar uma adaptacao
na string de busca para trazer uma maior abrangéncia. A string foi reformulada, priorizando o
operador OR entre os blocos relacionados a dimensdo social do ESG e aos servigos de TI. A
adaptacdo permitiu ampliar o alcance da busca, incluindo artigos que, embora nao
mencionassem explicitamente a integracao entre ESG e TI, abordavam de forma significativa

temas ligados a dimensao social no contexto organizacional e tecnoldgico.

Com a string adaptada, foram encontrados 67 artigos cientificos conforme os critérios
descritos no Quadro 1. A Figura 8 apresenta o fluxograma PRISMA com as etapas de triagem,

que resultaram em 24 artigos incluidos na analise final.
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Figura 1 - Etapas do Protocolo de Pesquisa
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Fonte: Adaptado de PRISMA 2020 (2021)

A sistematizacdo dos dados colaborou a identificagdo dos critérios sociais mais
recorrentes e relevantes. Esta andlise também serviu ao refinamento a luz de frameworks

reconhecidos internacionalmente e posteriormente agrupados em categorias tematicas.

Ainda, também para compor o conjunto da fundamentagao teorica, outras obras foram
incluidas ao por meio da técnica snowballing, que permite identificar artigos adicionais que
podem nao ter sido capturados na busca inicial. Essa abordagem ¢ util para expandir a revisao
da literatura e garantir que estudos influentes sejam considerados, contribuindo para uma visao

mais abrangente do campo de pesquisa (WOHLIN, 2014).
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1.2 Conceito e Evoluciao do ESG

O conceito de desenvolvimento sustentavel, elaborado na década de 80, segue presente
na atualidade sendo impactado pelas transformacdes da sociedade, especialmente no ambito
corporativo. O conceito de sustentabilidade corporativa se refere as praticas empresariais que
visam gerar valor econdmico, social e ambiental a longo prazo. Provém da definicdo de
desenvolvimento sustentavel introduzida por Gro Harlem Brundtland (1991), no relatério
Nosso Futuro Comum, resultado do trabalho da Comissdo Mundial de Meio Ambiente e
Desenvolvimento das Nagdes Unidas, e o denominou como “desenvolvimento sustentavel ¢
aquele que atende as necessidades do presente sem comprometer a capacidade das geragdes
futuras de atenderem as suas proprias necessidades”. O mesmo documento ainda reforca a
importancia da compreensdo de que investimentos devem equilibrar essa visdo, ja que o
desenvolvimento sustentavel ¢ “um processo de transformacdo no qual a exploracao dos
recursos, a dire¢do dos investimentos, a orientagdo do desenvolvimento tecnologico ¢ a
mudanga institucional se harmonizam e refor¢gam o potencial presente e futuro, a fim de atender
as necessidades e aspiragdes humanas”.

Nos anos 1990, John Elkington trouxe ainda mais relevancia ao movimento de
relacionar sustentabilidade aplicada aos negocios ao propor o triple bottom line ou tripé da
sustentabilidade. Elkington propde a integra¢do dos aspectos econdmico, humano e ambiental
com o objetivo de fornecer atendimento equilibrado as pessoas, ao planeta e ao lucro. A ideia
de que as organizag¢des devem medir o valor que criam ou destroem nos aspectos econdomico,
social e ambiental ¢ um componente deste modelo de mudanga social (SUSTAINABILITY,
2008; ELKINGTON, 1999). A partir disso, a concepcao de sustentabilidade corporativa se

tornou cada vez mais central nas praticas empresariais.

O impacto e influéncia de diferentes partes interessadas por posturas corporativas
sustentaveis e responsaveis avancou ao longo do tempo e consolidou o termo ESG (em tradugao
para o portugués, trata-se de Ambiental, Social e Governanca), que se trata do conjunto de
critérios usados para medir e avaliar o impacto e a perenidade das praticas ambientais, sociais
e de governanca de uma empresa, tornando-se um proxy de desempenho importante para guiar
investimentos (PEREIRA et. al., 2021). O objetivo da pratica ESG ¢ aumentar a precisao do
que ¢ mensuravel e funcional em todas as trés dimensdes para avaliar os desvios toleraveis e

sustentaveis (WALTER, 2020).
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O termo ESG foi elaborado e citado pela primeira vez em 2004 no relatoério Who Cares
Wins, do Pacto Global da Organizacdao das Nacdes Unidas (ONU) em parceria com o Banco
Mundial, onde o entdo secretario-geral da ONU Kofi Annan, provocou 50 lideres de grandes
institui¢des financeiras sobre como integrar fatores sociais, ambientais e de governanca no
mercado de capitais (UNITED NATIONS GLOBAL COMPACT, 2004). Mas a popularidade
mais ampla do termo foi alcangada mais recentemente, em 2020, com a mengao de Larry Fink,
presidente-executivo e um dos fundadores da BlackRock, a maior empresa de gestao de ativos
global. Em sua carta anual a clientes e investidores, Fink escreve que “portfolios integrados a
sustentabilidade podem fornecer melhores retornos ajustados ao risco para os investidores”

(ASSUNCAO, 2021).

Angela e Sari (2023) comentam que gradualmente o ESG se tornaram as 3 dimensdes
mais importantes consideradas pela comunidade internacional ao medir a sustentabilidade
corporativa. As autoras exploram e fundamentam a conceituagdo de cada aspecto, considerando
as defini¢cdes elaboradas pelo Global Reporting Initiative (GRI), organizacdo sem fins
lucrativos, criada em 1997 em Amsterdd/Holanda, e cujas orientagdes se tornaram padrdo
internacionalmente reconhecido para relatorios de sustentabilidade para relatar e informar

informagdes relacionadas aos esforcos de sustentabilidade das empresas. Seriam:

a) Ambiental:
Ambiental ¢ um componente que se concentra em desempenho ambiental. O
componente ambiental pode ser visto com base no Padrao GRI 300, que consiste em
32 itens. No ambiente do Padrao GRI, a dimensao de sustentabilidade ambiental diz
respeito ao impacto da organizagdo em sistemas naturais vivos € nao Vivos,
incluindo ar, 4gua, terra e ecossistemas. Também abrange uso de materiais, consumo

e eficiéncia energética.

b) Social:
Social ¢ um componente que se concentra em aspectos sociais. Pode ser visto com
base no Padrao GRI 400, que abrange condig¢des de trabalho, direitos humanos,
impactos sociais, relagdes com comunidades e direitos dos consumidores. Também
inclui itens como diversidade, ndo discriminagdo, seguranca e saude ocupacional,

entre outros.
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¢) Governanga:
Governanga ¢ um componente que se concentra em aspectos da governanga
corporativa. Pode ser visto com base no GRI Standard 102, que consiste em 22 itens
que sdo usados para relatar informagdes contextuais sobre uma organizagao e suas
praticas de relatorio de sustentabilidade. Isso inclui informagdes sobre o perfil da
organizacao, €tica e integridade, estratégia, processos de relatorios e praticas de

engajamento de stakeholders.

Para explorar os conceitos aplicados ao contexto organizacional, Costa et al. (2022)

informa que o tripé da sustentabilidade pode ser entendido por meio de trés pilares, sendo:

- Pilar Ambiental: est4 relacionado a gestdo ambiental corporativa, que pode variar de
acOes reativas a proativas. As acdes reativas concentram-se no controle da poluicao e
conformidade legal, caracterizando-se pelo conceito de end-of-pipe, que atua na mitigacao de
impactos ao final do processo produtivo. J& as agdes proativas buscam prevenir a poluigao,
reduzindo ou eliminando residuos desde o inicio do processo produtivo, por meio de tecnologias
inovadoras e da analise do ciclo de vida dos produtos. Essa abordagem considera o impacto
ambiental desde a extracdo de matéria-prima até o descarte final. As diretrizes ambientais
corporativas incluem politicas voltadas para eficiéncia energética, emissdes de gases de efeito

estufa (GEE), riscos de litigios ambientais e adogdo de energia renovavel.

- Pilar Social: ¢ alcangado por meio da responsabilidade social corporativa, que exige
que as empresas considerem ndo apenas seus acionistas financeiros, mas também os
stakeholders, incluindo comunidade, colaboradores e consumidores. A adocdo de politicas
sociais envolve taxas de rotatividade de funcionarios, treinamentos, satisfacdo da forca de
trabalho e engajamento comunitario. Além disso, a gestdo social das empresas deve abranger
aspectos econdmicos, legais, éticos e discriciondrios, garantindo um impacto positivo tanto

internamente quanto externamente.

- Pilar Econdmico: esté relacionado a criagao de valor por meio da producao de bens e
servicos. As empresas geram valor ao aumentar a eficiéncia produtiva, proporcionando
beneficios aos consumidores (melhores produtos e servicos), aos acionistas (dividendos e
capital) e aos trabalhadores (salarios e beneficios). A inovacdo e a competitividade sao
impulsionadas pela criacdo de novos produtos, redu¢cdo de barreiras de entrada e melhorias

continuas nos processos produtivos.
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Dessa forma, o trip¢ da sustentabilidade orienta as empresas na adog¢ao de praticas que
conciliam desenvolvimento econdmico, responsabilidade social e prote¢do ambiental,
garantindo competitividade e perenidade dos negocios em um cendrio global cada vez mais

exigente em relacao a sustentabilidade.

Empresas de diversos setores tém avangado em aprofundar seus esforcos relacionados

a sustentabilidade, bem como em sua visibilidade.

De acordo com o estudo realizado por Barbosa e demais autores (2023), que
desenvolveram mapeamento ¢ analise da literatura sobre os impactos da integracao de critérios
ESG no desempenho da sustentabilidade corporativa utilizando RSL, houve aumento
significativo no numero de publicagdes ao longo dos anos, conforme a Figura 2. Em 2017 foram
publicados 97 artigos, j4 em 2021, o numero de publicagdes alcangou a marca de 649, uma
evolucdo de aproximadamente 570%. O estudo considerou artigos de pesquisa divulgados em
periddicos cientificos em lingua inglesa, no periodo de 2017 a margo de 2022, das bases de

dados Scopus, Web of Science (WoS) e Science Direct (SD).

Figura 2 - Publica¢des ESG
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Fonte: Adaptado de Barbosa (2023)

A evolucdo do niimero de estudos focados em critérios ESG ao longo dos anos
demonstra que essa tendéncia se alinha com o crescente interesse das organizagdes em
implementar critérios ESG (BARBOSA, et.al.,, 2023). Além disso, os autores também

comentam que, neste cendrio, ha oportunidades para futuras pesquisas e analises, sendo uma
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delas avaliar o papel de novas tecnologias, a exemplo da inteligéncia artificial e blockchain, no
reporte de dados ESG em relatérios e tomadas de decisao.

Ao refletir sobre o setor de tecnologia, especialmente catalisada no universo de servigos
em tecnologia, os aspectos ESG desempenham um papel estratégico a medida que seus esforgos
em atender esses critérios também contribuem ao atendimento das agendas de sustentabilidade
das organizagdes as quais suporta. Também ¢ uma oportunidade de inovacdo que favorece o
ambiente corporativo.

As industrias sao capazes de desenvolver novos produtos, implementar estratégias de
economia de energia, reduzir o uso de recursos e lutar pelo desperdicio zero, juntamente com o
desenvolvimento de habilidades e competéncias internas que agregam valor aos negocios da
corporagao por meio de praticas relacionadas a preocupacdes ambientais, sociais e de
governanga. Nesse sentido, desenvolver habilidades organizacionais que considerem aspectos
ESG em varios setores em todo o mundo pode levar a expansao para novos mercados e atrair
novos investidores por meio da implementacdo de projetos sustentdveis nas operagdes
produtivas de uma empresa (SIERDOVSKI et.al., 2022).

A tendéncia em se buscar uma operacdo mais sustentavel e responsavel demanda a
integracdo de processos de analise de critérios ESG na rotina organizacional. Esses critérios
colaboram ao desenvolvimento de um ecossistema de indicadores que permite as organizacdes
uma alternativa de avaliagdo e monitoramento comparavel relevante ao atendimento das
diferentes partes interessadas, capazes de proporcionar uma base solida para a tomada de
decisdo em todos os niveis e contribuir para a auto adaptacdo dos sistemas adotados para o
desenvolvimento sustentavel (PINTO et al., 2011).

E neste cenario que ferramentas estruturadas com capacidade para suportar processos
de avaliac@o e tomada de decisdo podem ganhar relevancia estratégica, sobretudo na disposi¢ao

do desenvolvimento de servigos de tecnologia.

1.3 A Dimensao Social do ESG

Ao lado da dimensdo ambiental e da dimensao economica, a dimensao social do ESG ¢
uma das trés dimensdes principais da sustentabilidade e aborda o impacto que organizagdes
exercem sobre pessoas e comunidades, abrangendo aspectos como condi¢des de trabalho,
direitos humanos, diversidade, equidade, inclusdo, seguranca ocupacional, privacidade de

dados e engajamento comunitario (GRI, 2021). Vai além da conformidade legal, uma vez que



30

também trata de praticas que promovam o bem-estar social e a reducdo de desigualdades,
tornando-se um fator estratégico para a sustentabilidade corporativa (ISO, 2010), conforme
esquematizado na Figura 3.

A dimensao social, no ambiente empresarial, também ¢é conceituada sob a nomenclatura
de responsabilidade social corporativa (RSC) por Costa et al. (2022). De acordo com os autores,
a RSC evoluiu de uma abordagem inicialmente filantropica, centrada em doagdes e agdes
assistenciais, para um conceito estratégico e integrado as operagdes empresariais. Inicialmente
vista como uma pratica secundaria, passou a incorporar dimensdes essenciais como
sustentabilidade, direitos humanos, ética e governanga. Atualmente, a RSC ¢ reconhecida como
um elemento central para a gestdo sustentavel, focada na criacdo de valor compartilhado, no
engajamento de stakeholders e na integracdo de praticas sociais e ambientais a estratégia

corporativa, refletindo uma mudancga paradigmatica na relagdo entre empresas e sociedade.

Figura 3 - Os temas principais da Responsabilidade Social
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Fonte: Adaptado de ISO, 2010

O reconhecimento da responsabilidade social implica na identificagdao dos problemas
decorrentes dos impactos gerados pelas decisdes e atividades de uma organizagdo, bem como

na definicdo de estratégias para abordar tais questdes de modo a contribuir para o
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desenvolvimento sustentavel. Além disso, esse reconhecimento abrange a identifica¢do dos
stakeholders da organizagdo. Conforme destacado na secdo 4.5 da ISO 26000, um principio
fundamental da responsabilidade social ¢ que a organiza¢ao deve respeitar e considerar os
interesses dos stakeholders que serao afetados por suas decisdes e acgodes (ISO, 2010),

esquematizado na Figura 4.

Figura 4 - Relacdo entre uma organizacao, seus stakeholders e a sociedade
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Fonte: Adaptado de ISO, 2010

1.4 ESG no Setor de TI

A adogdo e a atengdo as praticas de ESG no setor de TI oferecem oportunidades
significativas para as organizagdes. No setor de servigos, em particular, a incorpora¢ao dessas
praticas tem se consolidado como um diferencial competitivo crucial em um cenario
empresarial cada vez mais consciente e exigente. A medida que as empresas buscam atender as
expectativas de seus stakeholders, a implementacao de estratégias ESG pode gerar beneficios
expressivos, como o aprimoramento da transparéncia organizacional e a elaboracdo de
relatorios de sustentabilidade, que conferem maior credibilidade e legitimidade as operacdes

corporativas (EFTHYMOIU et al., 2023).
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No contexto especifico dos servigos de TI, a customizagdo e a interagdo emergem como
fatores-chave para o desenvolvimento de solucdes eficazes. Nesse sentido, o engajamento com
diferentes partes interessadas permite a incorporacao de perspectivas diversas, promovendo
uma compreensdo mais abrangente dos desafios enfrentados e facilitando a criacdo de
tecnologias mais alinhadas as necessidades sociais (MINUTOLO, 2023). Contudo, os multiplos
aspectos da dimensao social do ESG destacam-se como uma prioridade, uma vez que decisdes
relacionadas ao desenvolvimento e a implementacdo de tecnologias frequentemente
negligenciam as vozes ¢ as demandas dos grupos impactados (BECERRA SANDOVAL et al.,
2023). Essa desconexdao pode resultar em consequéncias sociais adversas, exacerbando

desigualdades preexistentes e limitando o potencial transformador das inovagdes tecnoldgicas.

Assim, a inclusdo de perspectivas variadas no processo de concepgao e aplicagdo de
tecnologias ¢ fundamental para garantir que as inovagdes ndo atendam apenas a interesses
corporativos, mas também promovam um progresso social equitativo. O reconhecimento das
complexas interagdes entre as tecnologias e os contextos socioculturais em que estdo inseridas
¢ essencial para mitigar riscos e maximizar os beneficios para todas as partes envolvidas,
assegurando que a tecnologia funcione como um agente de inclusdo e bem-estar social

(BECERRA SANDOVAL et al., 2023).
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2 METODOLOGIA

2.1 Classificacao Metodologica

Esta pesquisa classifica-se como uma pesquisa de natureza aplicada, pois busca
desenvolver um processo para priorizar critérios da dimensao social do ESG em servigos de T1.
Segundo Nascimento (2016), a pesquisa aplicada tem como objetivo gerar conhecimento
voltado para a solugcdo de problemas especificos, dirigida a busca de respostas para uma

aplicagdo pratica em um contexto particular.

E uma pesquisa exploratoria. Esse tipo de pesquisa tem como objetivo principal o
aprimoramento de ideias ou a descoberta de intui¢des (GIL, 2002). O que classifica buscar
compreender e estruturar uma temadtica no contexto de servigos de TI, explorando como
aspectos da dimensao social sdo percebidos e priorizados. Além disso, a pesquisa se caracteriza
como descritiva, pois busca detalhar os critérios da dimensao social do ESG e seu impacto em
servigos de TI, bem como estruturar um processo para priorizagdo desses critérios por meio da
metodologia Delphi. Conforme Gil (2002), algumas pesquisas descritivas vao além da simples
identificacdao de relagdes entre variaveis, buscando determinar a natureza dessas relagdes. O
autor também destaca que as pesquisas descritivas, junto com as exploratdrias, sdo amplamente

utilizadas por pesquisadores sociais preocupados com aplicacdes praticas.

Com relacao a abordagem do problema, a pesquisa ¢ predominantemente qualitativa,
com a incorporacdo de elementos quantitativos. O aspecto qualitativo se manifesta na
identificacdo e andlise dos critérios sociais do ESG. Os elementos quantitativos estdo presentes
na aplicacdo de uma escala de impacto, permitindo a atribui¢do de valores numéricos que
refletem a relevancia relativa de cada critério na visdo dos profissionais atuantes na empresa
onde a pesquisa foi aplicada. Segundo Santos (2017), pesquisas que utilizam métodos mistos
buscam a convergéncia entre abordagens qualitativas e quantitativas, promovendo um

entendimento mais amplo e integrado do fendmeno investigado.

2.2 Design Science Research (DSR)

Ja em relacdo ao método, o escolhido para esta pesquisa € o Design Science Research

(DSR). O DSR ¢ indicado como uma abordagem para estudos que se propdem a criagcdo de
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artefatos para resolver problemas, avaliar o que foi projetado ou o que estd funcionando, e
comunicar os resultados obtidos (LACERDA, 2013). O DSR nio anseia alcangar verdades
ultimas, grandes teorias ou leis gerais, mas procura identificar e compreender os problemas do
mundo real e propor solugdes apropriadas, uteis, fazendo avancar o conhecimento tedrico da

area (HEVNER et.al, 2004).

As diretivas da DSR, segundo Hevner et.al (2004) sao: (1) O projeto de pesquisa
produz artefatos; (2) problemas devem ser potencialmente relevantes e sdo dependente do
contexto (organizacional); (3) propostas de solucdo devem ser validadas; (4) e devem
produzir teorias que melhorem as praticas; (5) estas devem ser validadas com métodos
cientificos; (6) a pesquisa deve iterar, no ciclo de regulador, entre concepgdo e validacdo;
(7) os resultados devem ser comunicados (publicados nas bases de conhecimento

referenciadas).

Para Hevner et al (2004), na area dos negocios, um problema de investigagdo relevante
deve abordar os problemas que envolvem interagao entre pessoas, organizagdes ¢ TI. O objetivo
das investigacdes, em Sistemas de Informagdo, na grande maioria das vezes, ¢ ganhar
conhecimento e compreensao que possibilite o desenvolvimento e implementagao de solugdes
baseadas em tecnologias para resolver problemas importantes para os negdcios, nao resolvidos
anteriormente (HEVNER et al, 2004). Em DSR este objetivo ¢ alcangado por meio da criagdo
de artefatos (CRUZ, 2011).

Cruz (2011), esquematiza o modelo do processo proposto por Ken Peffers (2006) para

desenvolver e avaliar uma investigacdo em Sistemas de Informagao, que usa o método de DSR.

Figura 5 - Etapas do Método Design Science Research

v v | |
1 2 3 4 5 6
Identificagao Definicao Desenho & Demonstracéo || Avaliagdo ||Comunicagéo
do problema dos Implementa
& Motivagéo || objetivos da céo
solugao
l 1 T 1 1 Ly

Fonte: Adaptado de Cruz (2011)
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Tendo como base esse esquema, a figura 6 apresenta o esquema metodoldgico da

pesquisa, estruturado com base no DSR.

Figura 6 - Etapas do Método DSR da Pesquisa

Identificagao do
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solugdo critérios (Delphi)

* Refinamento de critérios ESG, com novo refinamento e consolidagao dos critérios da
dimenséo social
Desenho & + Selegdo de empresa de servigos de Tl para participar da pesquisa

Implementagao * Selegao de painel de especialistas do setorde Tl

+ Elaboragao e aplicagéo do guestionario Delphi em rodadas interativas

* Aplicacao do processo de priorizagao na empresa selecionada
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* Avaliacao qualitativa e quantitativa
Avalliagao * Avaliagao descritiva

. _ * Documentagao
Comunicagao « Dissertagao

Fonte: Adaptado de Cruz (2011)

Bax (2013) apresenta a definicdo de Hevner, de que a DSR ¢ um paradigma para a
solucao de problemas. Usa-se a criacdo de artefatos, com bases nas leis naturais e nas teorias
comportamentais, que sdo aplicados, testados, modificados e estendidos por meio da
experiéncia, criatividade, intui¢do e habilidades de resolucdo de problemas de seus
pesquisadores. Os artefatos podem ser dos tipos: construtos (entidades e relagdes), modelos
(abstragdes e representacoes), métodos (algoritmos e praticas) e instanciagdes (implementacao
de sistemas e protdtipos). O autor salienta que os artefatos podem ser desde um software, uma
teoria, até descrigdes informais em linguagem natural, e que estes artefatos auxiliam na
defini¢do de ideias, praticas, capacidades técnicas e produtos. O conhecimento e a compreensao
do problema a ser resolvido sdo adquiridos durante a construcao e o uso dos artefatos, quando

sdo validados e avaliados.

O DSR tem o intuito de buscar a constru¢ao de melhores solugdes e a utilidade na pratica
¢ uma medida de relevancia de seus resultados. Wieringa (2009) explora o conceito do DSR e

enfatiza também as oportunidades de geracdo de conhecimento cientifico que ocorrem durante
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as interagdes dos ciclos concebidos por Hevner. E fundamental entender que para se resolver
um problema pratico, o mundo real ¢ alterado para atender os propositos humanos, mas para
resolver um problema de conhecimento, deve-se adquirir conhecimento sobre o mundo, sem

necessariamente altera-lo (BAX, 2013).

Figura 7 - Quadro teérico-metodologico da DSR de Roel Wieringa

Ambiente Rel.ev;?\:ncia Pequisa ' F.’:\igor. Conhecimentos,
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Problemas do Pl‘étiCOS
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|
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de conhecimento | |Adicoes a Base de| ) .
Conhecimentos |orientadas a pratica,
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metodos analiticos Conhecimento |teorias N = 1

e empiricos Aplicavel

Fonte: Bax (2015)

De acordo com a andlise de Bax (2013) frente ao raciocinio de Wieringa, a investigagao
mais detalhada da natureza do problema ¢ uma tarefa importante no caminho para se alcangar
maior relevancia da pesquisa. A base de conhecimento no modelo de Wieringa ¢ organizada
em niveis de generalizag¢do, indo do mais especifico ao mais geral. Ele classifica as teorias
como: N = 1 (a mais especifica), teorias voltadas para classes de problemas (nivel
intermediario) e teorias nomotéticas, que sdo as mais gerais € fornecem normas precisas para
compreender fenomenos. As Design Sciences (DSs) se concentram, em sua maioria, no nivel

intermediario.

No modelo tedrico de Wieringa, o ciclo central da Pesquisa em Ciéncias de Design
(DSR) ¢ estruturado como uma rede de problemas praticos e questdes de conhecimento. As
questdes de conhecimento podem ser resolvidas aplicando conhecimentos j& existentes ou por
meio de novas pesquisas. Essas pesquisas podem incluir analises conceituais ou métodos
praticos, como experimentos, estudos de caso, pesquisas de campo, modelagens ou simulagoes.
J& os problemas praticos sdo enfrentados combinando solugdes e desafios em ciclos

incrementais, seguindo um formato em espiral.
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De acordo com Bax (2013), Wieringa distingue problemas praticos de questdes de
conhecimento e da maior aten¢do a investigacdo do problema, além de mostrar o aninhamento
tedrico/pratico presente neste tipo de investigagdo cientifica. O autor frisa que, a partir desta
conceituagdo, a resolugao de problemas praticos envolve investigar os objetivos das partes
interessadas e a avaliacdo de solucdes envolve a aplicagdo de critérios de partes interessadas;
mas responder a problemas de conhecimento envolve a aplicagdo de critérios de verdade,

independentes de partes interessadas.

Em outras palavras, o modelo apresentado reforca que, no ambito das pesquisas
conduzidas sob a abordagem da DS, a resolugdo de problemas praticos estd inerentemente
vinculada a reflexdo teodrica que os fundamenta. A construgdo das solugdes nao pode ser feita
de forma dissociada da formulag¢do de questdes que orientam a investiga¢do, mesmo quando o

foco da pesquisa estd na geracdo de artefatos voltados a acao.

A dindmica entre problemas praticos e questdes de conhecimento, conforme desenhado
por Wieringa, vai além da sua fun¢do meramente operacional e passa a atuar como um

dispositivo de rigor metodoldgico na condugdo de pesquisas aplicada.

O DSR tem como objetivo principal desenvolver solucdes uteis. Como resultado desse
processo, podem ser criados modelos, métodos, novas linguagens ou aprimoradas propriedades
técnicas. Além disso, alguns autores enfatizam a relevante contribuicdo dos artefatos gerados

em DSR para a criagdo ou evolu¢ao de teorias (CRUZ, 2011).

Nesta investiga¢do, a presenca do modelo de Wieringa encontra aplicacdo diante do
cenario dado de: de um lado, a proposi¢ao de um processo aplicavel a priorizagao de critérios
sociais no contexto dos servigos de T1. De outro, a necessidade de validar esse processo com

base no conhecimento e experiéncia de especialistas do setor.

Uma vez que esta pesquisa tem como objetivo projetar um processo para a priorizacao
de critérios sociais em servigos de TI, a adogdo do DSR mostra-se adequada. Além de propor
uma solucdo aplicada, a pesquisa também busca contribuir para o avango tedrico nos campos
da gestdo de TI e da sustentabilidade corporativa. O DSR permite a constru¢cao de um modelo
rigoroso e aplicavel, ao mesmo tempo em que possibilita a geragao de conhecimento estruturado

sobre a incorpora¢do da dimensao social do ESG nas estratégias organizacionais.
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2.3 O Método Delphi

Considerando a metodologia do DSR, que prevé a interagdo continua entre construcao,
avaliacdo e refinamento do artefato, esta pesquisa adotou uma abordagem complementar para
ser aplicada junto aos profissionais atuantes no setor. A técnica do método Delphi foi
selecionada como estratégia de apoio a etapa avaliativa do desenvolvimento do processo,
permitindo validar, com base no consenso entre especialistas, os critérios sociais identificados

e refinados ao longo da pesquisa. A seguir, apresenta-se a caracterizacdo do método Delphi.

Segundo Spinola (1984, citado por VEIGA, 2013), o método Delphi consiste em uma
técnica de processo grupal que tem por finalidade obter, comparar e direcionar o julgamento de
especialistas para um consenso sobre a area de estudo, promovendo a convergéncia de opinides
sendo destacada sua efetividade ao permitir que um grupo de individuos, como um todo, possa
lidar com um problema complexo. Dentre as suas caracteristicas, ressalta-se o respeito e a
valorizagdo da experiéncia e do conhecimento dos sujeitos participantes, que, de uma forma

dirigida, sdo colocados a uma aprecia¢ao do grupo de sujeitos.

O método Delphi foi desenvolvido em 6rgdos associados a defesa dos Estados Unidos
na década de 1950, em plena Guerra Fria (LINSTONE; TUROFF, 2002), com o objetivo inicial
de auxiliar previsoes estratégicas em contextos militares. A partir da década seguinte, a técnica
comegou a ser aplicada na previsao de acontecimentos em diversos outros setores, como
planejamento estratégico, avaliagdo de politicas publicas, gestdo organizacional, entre outras.
Seu principio fundamental baseia-se na aplicagdo de multiplas rodadas de questionamento, nas
quais os participantes recebem feedback sobre as respostas do grupo e podem ajustar suas

opinides até que se atinja um nivel satisfatorio de convergéncia (LINSTONE; TUROFF, 2002).

O método Delphi inicia-se com a selecdo de um painel de especialistas, cujas opinides
fundamentardo a pesquisa. Em seguida, elabora-se e envia-se o questionario da primeira rodada,
estipulando um prazo para resposta. Apos a coleta, os pesquisadores analisam os dados e geram
um relatério com feedback aos participantes. Caso a primeira rodada resulte em consenso, a
pesquisa ¢ concluida; caso contrario, inicia-se uma nova rodada, reformulando o questionario
com base nas respostas anteriores. Esse processo se repete até que se atinja um consenso
satisfatorio sobre o tema (BARBALHO; FERNANDES; CORREIA, 2018). A figura a seguir

demonstra o método.
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Figura 8 - Esquema demonstrativo do Método Delphi
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Fonte: Barbalho; Fernandes; Correia (2018)

Segundo Linstone e Turoff (2002), em todas as tipologias de Delphi descritas, ha um

nucleo de carateristicas comuns que definem e distinguem esta técnica de outras. Sao elas:
a) anonimato;
b) feedback das contribui¢des individuais;
c) construgdo e apresentagdo da resposta do grupo como um todo;

d) possibilidade de revisao e alteragdao das respostas

De acordo com os autores, a principal distingdo do Delphi estd no feedback iterativo e
na oportunidade de revisdo das respostas, permitindo que os participantes refinam seus
julgamentos a medida que sdo expostos as opinides coletivas do grupo. Esse processo reduz
vieses individuais e promove maior convergéncia das avaliagdes, tornando os resultados mais
robustos. A andlise andnima das respostas minimiza a influéncia de pressdes sociais ou
hierarquicas que poderiam distorcer os julgamentos individuais. A capacidade de adaptagdo e
refinamento progressivo assegura que as conclusdes sejam baseadas em um processo reflexivo

e fundamentado, ao invés de respostas pontuais ou impressoes superficiais dos especialistas.

Esse conjunto de caracteristicas localizam a precisdo e eficiéncia do método Delphi e o

distingue de um processo comum de sondagem de opinido (LINSTONE; TUROFF, 2002).
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2.3.1 O Método Delphi Aplicado a Sustentabilidade

Dados ESG fornecem as partes interessadas uma visdo abrangente de como a empresa
gerencia riscos ¢ oportunidades, além dos aspectos financeiros tradicionais. Sua relevancia
reside especialmente no fato de que sao estas informagdes que oferecerao seguranga e confianga
para que investidores as considerem em suas escolhas de relacionamento e negocio. Assim, o
conteudo e o foco das divulgacdes ESG sdo diferentes de um setor para o outro e as partes
interessadas precisam ser refletidas nos relatorios de desempenho e transparéncia financeira

(ONCIOIU, 2020).

A complexidade da estrutura e das diferentes necessidades que o negocio precisa
alcangar demanda avaliacdo e priorizagdo de variados aspectos. No contexto da sustentabilidade
corporativa, especialmente a dimensao social, o método Delphi se destaca pela capacidade de
estruturar consensos entre especialistas. Ao permitir a constru¢ao de conhecimento coletivo por
meio de interagdes iterativas, o Delphi resulta em um modelo mais qualitativo e reflexivo
(LINSTONE; TUROFF, 2002), sem se restringir a uma abordagem exclusivamente

quantitativa.

2.4 Identificacdo do problema e motivaciao

O método DSR, por meio da interagdo do construir-avaliar dos artefatos, guia a

investigacao para ir ao encontro das necessidades de negocio (CRUZ, 2011).

Colocando luz especialmente ao setor de TI, a dimensdo social do ESG ganha especial
relevancia devido a sua influéncia direta nas relagdes de trabalho, na diversidade, na seguranga

digital e no impacto social das operagdes.

Mesmo com a evolu¢ao na adogdo da agenda ESG, ainda ha desafios na definicao e
priorizagao de esforcos, os quais ja foram apresentados anteriormente, na introdugdo e na

justificativa desta pesquisa.

Definida a questdo de pesquisa, foi realizada uma RSL, j4 apresentada nesta dissertagao,
para aprofundar a fundamentacgao tedrica, bem como uma pesquisa em frameworks de avaliagao
e reporte de dados ESG amplamente utilizados por empresas de diferentes setores, inclusive de
TI. Relatorios de Sustentabilidade recentes de duas empresas de tecnologia também serviram a

investigacao.
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2.5 Definicao dos objetivos da soluciao

O objetivo desta pesquisa ¢ desenvolver um processo de priorizagdo de critérios da
dimensao social em servigos de TI. Os objetivos para a solucdo foram definidos com base na
questdo de pesquisa estabelecida na etapa de identificagdo do problema, garantindo

alinhamento entre a investiga¢ao e o desenvolvimento do modelo proposto.

2.6 Desenho & Implementagio

A avaliagdo de um artefato em TI requer a definicdo de métricas e a criagdo de um
ambiente e dados apropriados (CRUZ, 2011). Para alcangar este propdsito estruturado do DSR,

a pesquisa se desenvolveu nas seguintes etapas nesta fase:

(a) Refinamento de critérios ESG e refinamento adicional para consolidagdo dos

critérios da dimensdo social;
(b) Selecao de empresa de servicos de T1 para participar da pesquisa;
(c) Selecao de painel de especialistas do setor de TI;
(d) Elaboracao e aplicagdao do questionario Delphi em rodadas interativas.

Na primeira etapa, foi realizada a RSL e uma revisdo tedrica sobre ESG no setor de TI,

abrangendo normativas e frameworks aplicaveis, como GRI, SASB e ISSO.

Isso permitiu a identificacdo e o refinamento de critérios sociais relevantes a realidade
do setor de servigos de TI, com base em referenciais consolidados na literatura ¢ em diretrizes
normativas reconhecidas internacionalmente. A partir desse levantamento, torna-se
fundamental compreender os principais frameworks utilizados no reporte de sustentabilidade,
especialmente aqueles que orientam a estruturacdo e a divulgag¢do de informagdes ESG no

contexto corporativo. E esse o foco da secdo a seguir.

2.6.1 Frameworks para Relato de Sustentabilidade

De acordo com Nguyen et. al (2024) relatérios ESG emergem como instrumentos
essenciais para fortalecer a transparéncia e consolidar a sustentabilidade nas empresas. Esses

documentos ndo apenas comunicam as praticas ambientais, sociais € de governanca das
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organizagdes, como também evidenciam sua disposi¢do em responder as crescentes
expectativas dos stakeholders. Nesse sentido, Albuquerque et.al (2024) reforcam que a
estruturacdo de matrizes de materialidade dentro dos relatorios de sustentabilidade permite
identificar e priorizar temas relevantes para a estratégia corporativa e para os interesses sociais
mais amplos, promovendo uma governan¢a mais responsiva e alinhada as demandas

contemporaneas.

Silva et.al (2021) argumentam que a eficacia dos relatorios ESG esta intrinsecamente
ligada a credibilidade das informacdes divulgadas, sendo a auditoria um mecanismo central
para garantir essa confiabilidade. Ao traduzir riscos ESG em indicadores compreensiveis e
acionaveis, a auditoria fortalece o processo de accountability organizacional e assegura que os
relatorios reflitam, de fato, os compromissos assumidos pelas empresas diante de seus publicos

estratégicos, reforcando a governanca e 0 compromisso com praticas sustentaveis.

De acordo com Zhang et al. (2024), empresas com maior clareza, consisténcia e
profundidade na divulgacdo ESG apresentam melhor desempenho e maior aderéncia as metas
socioambientais estratégicas, o que revela que nao basta relatar: ¢ necessario comunicar com

relevancia e precisao.

A popularizagdo da ideia de evidenciar a sustentabilidade passou a ganhar ainda mais
amplitude nas posturas empresariais por meio da iniciativa de apresentar relatdrios que
enfatizassem seus esforcos voltados a sustentabilidade. O langamento da primeira versao das
Diretrizes para Relatorios de Sustentabilidade, da GRI, em 1999, foi um importante marco neste
processo. GRI trata-se de uma organizacdo sem fins lucrativos, criada em 1997, em
Amsterda/Holanda, como uma iniciativa conjunta da Coalition for Environmentally
Responsible Economies (CERES) e do United Nations Environmental Program (UNEP),
formada por uma rede internacional de empresas, associagdes civis € outras organizagdes

(CAMPOS, et al. 2013).

As orientagdes do GRI se tornaram padrdo internacionalmente reconhecido para
relatorios de sustentabilidade e tém sido atualizadas e aprimoradas desde entdo, assim como
outros modelos de disposi¢do de informagdes também tém sido incorporados e considerados
para relatar e informar informagdes relacionadas aos esforgos de sustentabilidade das empresas.
De acordo com estudo Big Shifts, Small Steps — Survey of Sustainability Reporting 2022,
realizado pela consultoria KPMG, 78% das 250 maiores empresas do mundo usam os padroes

GRI para relatar suas praticas.
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Essa tendéncia global é corroborada por evidéncias regionais, como o estudo de Arribas
et al. (2024), que analisou a estratégia de comunicagdo da performance social em empresas
chilenas, e identificou o uso recorrente de frameworks, como o GRI, como instrumento de

fortalecimento institucional e alinhamento com expectativas de stakeholders.

Na atualidade, outras metodologias também sdo utilizadas para reportar dados de
sustentabilidade e que colaboram a complementacao e ao aprofundamento do relato das praticas
empresariais a parte interessada. Uma delas ¢ o SASB, que tem como definicdo de
materialidade a relevancia financeira, sendo mais proximo aos padrdes de divulgagdo de
informagdes financeiras (BRAUNE, APUD BUSCO et al., 2020). De acordo com a pesquisa

da KPMG j4 mencionada, 50% das 250 maiores empresas do mundo utilizam o SASB.

Colocando luz especialmente nos impactos ambientais e evolugdes, o Carbon
Disclosure Project, o CDP, ¢ uma estrutura que se dedica a coletar dados sobre mudangas
climaticas, dgua e desmatamento. Mais de 14 mil organiza¢des no mundo inteiro divulgaram
informagdes através do CDP em 2021, entre elas, mais de 13 mil empresas que representam
mais de 64% da capitalizacdo do mercado mundial, isso representa 37% a mais em 2020 e é um
nimero 135% maior do que quando os governos assinaram o Acordo de Paris, em 2015 (CDP,

2021).

O Task Force on Climate-related Financial Disclosures (TCFD) desenvolve
recomendacdes para divulgacdes de informagdes financeiras relacionadas as mudangas
climaticas. Segundo Nisanci (2021), o TCFD ¢ “a primeira estrutura de divulgacdo que analisa
especificamente como os riscos e oportunidades materiais resultantes das mudancgas climaticas

impactam uma empresa’.

A Figura 9 apresenta uma linha do tempo que retrata a evolugcdo dos principais
frameworks e iniciativas internacionais voltados ao relato de sustentabilidade, entre 1997 e
2024. O marco se inicia com a criacdo do GRI, como ja mencionado, seguido por outras
importantes referéncias, como os Principios do Equador (2003), o CDP (2004), o Greenhouse
Gas Protocol (2006), e a norma ISO 26000 (2010), que estabeleceram as bases para o reporte
de informag¢des ambientais, sociais e de governanga. Em 2012, ¢ criado o SASB, e em 2013, o
International Integrated Reporting Council (IIRC) publica a primeira versao do framework de

Relato Integrado (RI), voltado a integracdo de informagdes financeiras e ndo financeiras.
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Figura 9 - Linha do Tempo dos Principais Frameworks
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Fonte: IFC (2023)

A partir de 2015, observa-se o alinhamento entre os frameworks existentes e agendas
internacionais, como as recomendagdes do TCFD e os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) da Organiza¢ao das Nagdes Unidas (ONU), lancados em 2016. Em 2019, a
Unido Europeia avanca com a Non-Financial Reporting Directive (NFRD), que amplia as

exigéncias de divulgagdo de informacdes socioambientais por empresas atuantes no bloco.

O movimento de consolidagdo institucional dos principais frameworks de
sustentabilidade se intensificou com a criacdo da Value Reporting Foundation (VRF),

decorrente da fusdo entre o International Integrated Reporting Council (IIRC) e o SASB.

Em 2021, a IFRS Foundation anunciou a criagdo do International Sustainability
Standards Board (ISSB), incorporando em sua estrutura entidades como a propria VRF e o
Climate Disclosure Standards Board (CDSB) (IFRS FOUNDATION, 2021). Essa iniciativa
resultou, em 2023, na publica¢do dos padrdes IFRS S1 e IFRS S2, voltados, respectivamente,
a divulgacao de informagdes financeiras relacionadas a sustentabilidade e aos riscos climaticos
(IFRS FOUNDATION, 2023). Em paralelo, foi firmado um Memorando de Entendimento entre
a [FRS Foundation e a GRI, com o objetivo de alinhar diferentes concepgdes de materialidade,
financeira e de impacto, em um esfor¢co conjunto de harmonizagao regulatoria (GRI; IFRS
FOUNDATION, 2022). Com a entrada em vigor da Corporate Sustainability Reporting
Directive (CSRD) e dos European Sustainability Reporting Standards (ESRS) em 2024, a
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Unido Europeia se consolida como uma das referéncias normativas mais avangadas no campo
do relato ESG, evidenciando um cendrio internacional de convergéncia técnica e fortalecimento

das exigéncias de transparéncia e prestacdo de contas (EFRAG, 2023).

2.6.2 Contexto Brasileiro

O Brasil possui alguns exemplos bem-sucedidos de frameworks para relato de
sustentabilidade. Esses instrumentos dialogam com padrdes internacionais ja consolidados,
como os j4 mencionados na se¢do anterior, € tém como principal diferencial a adaptagdo a

realidade do pais.

Destacam-se o Guia para o Relato de Informacdes ESG e o Indice de Sustentabilidade
Empresarial (ISE) da B3, a Bolsa de Valores brasileira. O primeiro, refere-se a um documento
que fornece diretrizes e boas praticas a empresas brasileiras listadas na bolsa para a estruturagao
e divulgacdo voluntaria de suas praticas, alinhado a frameworks internacionais como GRI,

SASB, TCFD e os ODS.

Ja o ISE, criado em 2005, ¢ uma iniciativa pioneira na América Latina, elaborado para
propiciar um ambiente de investimento voltado para cumprir as demandas de desenvolvimento

sustentavel e estimular a responsabilidade ética das corporagdes (SOUZA et.al, 2019).

O ISE tem como missdo apoiar investidores na tomada de decisdes socialmente
responsaveis e incentivar as empresas a ado¢do das melhores praticas de sustentabilidade. Sua
estrutura metodologica se fundamenta em quatro principios: (i) a transparéncia do processo €
das respostas ao questiondrio; (ii) o didlogo com as partes interessadas, visando legitimidade e
representatividade; (iii) o aperfeicoamento continuo, com atualizacdes anuais baseadas em
evidéncias cientificas e demandas sociais; e (iv) a autonomia financeira, metodologica e

decisoria, essencial para assegurar sua credibilidade institucional (SOUZA et.al, 2019).

Todos os anos ¢ realizada a selecdo das empresas que compdem a carteira por meio da
aplica¢do de um questionario estruturado e da andlise de evidéncias documentais, abrangendo
as seguintes dimensoes, demonstradas também na Figura 10: capital humano, social, ambiental,

governanga, integridade e modelo de negocio (B3, 2025).



46

Figura 10 - Dimensoes ISE B3

Dimensao Temas Gerais (todas as empresas respondem) Temas Especificos (variam conforme o setor)

* Praticas trabalhistas
1. Capital Humano (CH) * Saude e seguranca do trabalhador
* Engajamento, diversidade e inclusdo dos funcionarios

* Fundamentos da gestdo da sustentabilidade
empresarial

+ Gestao de riscos

+ Praticas de governanga corporativa

+ Etica nos negocios

* Manutencdo do ambiente competitivo

*+ Gestdo dos ambientes legal e regulatorio

2. Governanca Corporativa
e Alta Gestdo (GC)

* Design de produto e gestdo do ciclo de vida
* Eficiéncia no suprimento e uso de materiais
* Gestdo da cadeia de fornecimento

» Financas sustentaveis

3. Modelo de Negécio

e Inovacio (MNI) + Sustentabilidade do modelo de negécio

» Acessibilidade técnica e econdmica

+ Direitos humanos e relacbes com a comunidade + Qualidade e seguranca do produto
4. Capital Social (CS) + Investimento social privado e cidadania corporativa * Praticas de venda e rotulagem de produtos
* Seguranca de dados * Bem-estar do cliente

* Privacidade do cliente

* Impactos ecolégicos

» Gerenciamento de energia

5. Meio Ambiente (MA) + Politicas e praticas de gestdo ambiental * Gestdo de agua e efluentes liquidos

* Gestdo de residuos e materiais perigosos
* Qualidade do ar

Fonte: Retirado de B3 (2025)

O Indice mais atual, referente ao ano de 2024, ¢ composto por 66 empresas que

atenderam aos critérios minimos de elegibilidade definidos pela metodologia da B3.

De acordo com Ramos et. al (2023), o ISE representa um importante referencial para
avaliacdo das praticas de sustentabilidade das empresas brasileiras, especialmente aquelas
consideradas lideres em governanca corporativa e responsabilidade socioambiental. Contudo,
o enfoque da dimensdo social do ISE-B3 concentra-se majoritariamente na gestdo dos riscos
sociais sob a perspectiva da protegdo do valor econdomico do negocio, em detrimento do
tratamento aprofundado dos impactos sociais efetivos nas comunidades e demais publicos
afetados pelas operagdes empresariais. Essa abordagem evidencia uma orientagao
predominantemente econdmica na sustentabilidade social, que pode limitar a capacidade do
indice em promover uma transformagao social mais ampla e efetiva, revelando a necessidade
de aperfeigoamento dos indicadores para incorporar de maneira mais consistente as demandas

sociais e trabalhistas relevantes

Ainda vale mencionar outras iniciativas, como o Relatorio Integrado (RI), que tem o
objetivo de reunir informagdes relevantes sobre estratégia, governanca, desempenho e
perspectivas de uma empresa, de modo a refletir o contexto comercial, social e ambiental nos
quais opera, auxiliando os gestores na tomada de decisdo (PEREZ et. al, 2014). Segundo Marcal

(2022), o RI ¢ uma estrutura de divulgagao corporativa que foi voluntéria no contexto brasileiro
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até 2020, e a partir de 2021 passou a ser obrigatoria sua divulgacao, conforme estabelecido pela
Resolugdo n° 14 da Comissao de Valores Mobiliarios (CVM) para as empresas listadas na bolsa
de valores B3, cuja finalidade ¢ integrar, concisa e holisticamente, informagdes financeiras e

ndo financeiras.

E valido mencionar que, conforme as resolu¢des do CVM de n°® 59 e n°® 193, de 2023,
companhias abertas no Brasil devem atentar para a divulgacdo estruturada de informagodes
relacionadas aos critérios ESG. A Resolucao n°® 59, em vigor desde janeiro de 2023, estabelece
orientagdes voluntarias para a elaboragao de relatorios de sustentabilidade, incluindo a
definicdo de matriz de materialidade e a vinculagdo aos ODS. J4 a Resolugdo n°® 193, vigente
desde novembro de 2023, permite a divulga¢do voluntdria de informagdes financeiras
relacionadas a sustentabilidade com base nos padrdes internacionais IFRS, emitidos pelo ISSB,
orgdo criado pela Fundagdo IFRS, a mesma que normatiza as normas contabeis IFRS, cuja

adogdo se tornara obrigatoria a partir de 2026 (SILVA, 2024).

Os padrdes visam a proporcionar informagdes sobre riscos ¢ oportunidades ligados a
sustentabilidade (S1) e clima (S2), uteis para stakeholders na tomada de decisdes (DAL-RI
MURCIA, 2023). Na ocasido da data de seu antncio, a propria CVM justificou a medida como
uma alternativa como um auxilio para investidores globais a reconhecer oportunidades e riscos,
diminuir custos de informacdo e otimizar a alocagdo e movimentacdo de capitais. Ainda,
segundo o Ministério da Economia, com essa resolucdo, o Brasil se torna o primeiro pais a
internalizar essas normas no mundo, tornando o mercado nacional mais atraente para

investidores de fora.

A diversidade e a acuracidade dos frameworks de sustentabilidade sdao fundamentais
para garantir a efetividade da comunicac¢do e da auditoria das informagdes ESG. Conforme
destacado por Silva et. al (2021), a compreensao da relacdo entre auditoria e comunicagdo sobre
questdes ESG requer uma andlise aprofundada dos riscos, planejamento e regras de
comunicacdo eficazes. Nesse contexto, a utilizacdo de multiplos frameworks permite uma
abordagem mais abrangente e precisa, facilitando a identificagdo de riscos e oportunidades
relacionados a sustentabilidade. Além disso, a diversidade de frameworks contribui para a
legitimidade e credibilidade das informacgdes divulgadas, atendendo as expectativas de diversos
stakeholders e promovendo a transparéncia nas praticas corporativas. Portanto, a adocao de
diferentes referenciais normativos ndo apenas enriquece a analise das praticas ESG, mas
também fortalece a confianga dos investidores e da sociedade nas informagdes reportadas pelas

organizagoes.
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Frente a diversidade de frameworks para relato de sustentabilidade, esta pesquisa optou

por mapear e refinar os critérios da dimensao social do ESG com base em trés referenciais

amplamente reconhecidos: GRI, SASB e ISO 26000.

A escolha se justifica pela complementaridade que os referenciais apresentam. O GRI

oferece uma abordagem adota uma abordagem centrada na materialidade de impacto e na

prestagdo de contas abrangente para partes interessadas. J4 o SASB oferece uma perspectiva

focada na materialidade financeira, especialmente relevante no setor de TI. E a ISO 26000

estabelece diretrizes amplas de responsabilidade social corporativa, ancoradas em principios

éticos e voltadas a incorporagao da sustentabilidade na estratégia organizacional.

A descrigdo e a relevancia de cada framework/norma estao especificadas no Quadro 2.

Quadro 2 - Descrigdo e Relevancia dos Frameworks/Norma utilizados

F k .~ A s . A
O Descricao Relevancia Pesquisa Referéncia
Norma

Fornece diretrizes globais para |E utilizado para garantir a
a elaboracao de relatorios de transparéncia e a comparabilidade na | Fonseca et al.,

GRI sustentabilidade, cobrindo comunicag¢do dos impactos sociais e (2014
impactos ambientais, sociais € |ambientais das empresas, seguindo |GRI, 2021
econdomicos das organizagdes. |padrdes amplamente reconhecidos.
Desenvolve padroes de E incluido para alinhar a avalia¢do

i N : N o, . Khan;
divulgacdo de informag¢des ESG | ESG com critérios financeiros .
, Serafeim;
SASB focando em fatores especificos para o setor de Yoon. 2016

financeiramente relevantes para |tecnologia e servigos, facilitando o .
. . . . . SASB, 2020
investidores e stakeholders. entendimento por investidores.
Define normas internacionais | Aplicadas para garantir
para diversos aspectos da gestao | conformidade com padroes Castka;

1SO empresarial, incluindo internacionais de qualidade, Balzarova,
sustentabilidade, qualidade, seguranca e governanca, fornecendo |[2008
seguranca da informagao e diretrizes técnicas para a ISO, 2010

responsabilidade social

implementagdo dos critérios.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)

Além serem consolidados no cendrio internacional, esses frameworks detém

reconhecimento institucional no contexto brasileiro, sendo frequentemente adotados por

empresas e recomendados em documentos normativos, como o proprio Guia para o Relato de

Informagdes ESG da B3.
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Além disso, os referenciais selecionados para esta pesquisa sdo capazes de oferecer uma
abordagem multidimensional essencial para uma andlise abrangente dos critérios da dimensao
social do ESG em servigos de TI porque, enquanto GRI enfatiza o impacto organizacional,
SASB coloca foco sob a materialidade financeira e a ISO 26000 oferece uma base normativa

para responsabilidade social.

Com base nesta revisao, elaborou-se uma lista preliminar de critérios das trés dimensodes
ESG. Em seguida, os critérios da dimensao social foram organizados em grupos macro, cada
um contendo um conjunto de critérios concentrados, de forma a estruturar melhor sua analise e

priorizagao.

2.7 Demonstrac¢ao

A demonstracao pode incluir experimentos, simulagdes e aplicagdes em estudos de caso.
Nessa etapa, ¢ fundamental compreender o uso do artefato para solucionar o problema
especificado. Para garantir sua validade, ¢ essencial estabelecer um ambiente adequado e bem
definido. Caso bem-sucedida, a demonstra¢ao pode servir como evidéncia da eficacia da ideia

(CRUZ, 2011).

2.8 Avaliacao

Na etapa de avaliagdo, o pesquisador observa e mensura o comportamento do artefato
para a solucdo do problema, e os requisitos definidos sdo comparados com os resultados
apresentados (MEDEIROS; MARTINS, 2024). Ainda de acordo com Medeiros ¢ Martins
(2024), ¢ essencial descrever e analisar todas as propostas formalizadas, pois o0 método DSR
prevé que a proposta selecionada seja projetada, desenvolvida e avaliada, permitindo revisdes

em etapas anteriores com base nos resultados da avaliagdo do artefato.

2.9 Comunicacao

A etapa de comunicagdo dos resultados no método DSR tem como objetivo disseminar
o conhecimento, visando alcanc¢ar o maior nimero possivel de interessados na tematica, tanto

na academia quanto nas organizagdes (MEDEIROS; MARTINS, 2024). Os resultados de uma



50

investigacdo em Sistemas de Informacdo podem ser apresentados a publicos voltados a
tecnologia ou a gestdo (HEVNER et al., 2004). Para o publico técnico, ¢ necessario detalhar a
construgdo, o design e o processo de desenvolvimento do artefato. Ja para o publico de gestao,
a énfase deve recair sobre a aplicagdo e avaliagdo do artefato, destacando a relevancia do

problema e a solucdo obtida, em vez dos aspectos técnicos (CRUZ, 2011).
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3 RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados da pesquisa em conformidade com as

etapas do método DSR.

3.1 Desenho & Implementacio

3.1.1 Refinamento de critérios ESG e consolidacido de critérios da dimensao social

No desenvolvimento da pesquisa, as trés dimensdes do ESG foram elencadas (Dimensao
Ambiental, Dimensao Social e Dimensdao Governanga). Cada uma delas foi segmentada em
Grupos de Critérios e Subcritérios, com sua respectiva descricdo. Este procedimento teve o
objetivo de refinar cada item relevante a avaliagdo e, na sequéncia, priorizagdo. Este
refinamento estd descrito no Quadro 3 - Refinamento de Critérios do ESG e pode ser

visualizado no Apéndice A desta pesquisa.

A visdo ampla e organizacdo detalhada das trés dimensdes favorece a clareza
metodoldgica da pesquisa, tornando o processo de refinamento mais transparente e facilitando
a aplica¢do do método em outros contextos organizacionais, especialmente no setor de servigos

de TI, que ¢ o foco deste estudo.

A partir da visualizacgdo total das trés dimensoes, e tendo em vista que a pesquisa tem

foco referente a dimensao social, os critérios desta dimensao foram selecionados.

A dimensdo social abrange uma ampla gama de critérios que impactam a organizacao
tanto em sua estrutura interna quanto em sua relacdo com o ambiente externo. Alguns desses
critérios estdo diretamente vinculados ao cumprimento de exigéncias legais, como aqueles
relacionados a remuneracao, politicas de satde e seguranca ocupacional, os quais decorrem de
normativas regulatdrias e legislacdes trabalhistas. No entanto, ha também critérios cuja adogao
ndo € necessariamente obrigatoria, mas que podem ser avaliados e priorizados com base na
estratégia de investimentos da empresa, no alinhamento com as expectativas dos stakeholders

e na relevancia para a competitividade no mercado.

Diante desse contexto, foi realizado mais um refinamento dos critérios sociais, com
énfase naqueles que, embora ndo sejam mandatorios por forca de lei, contribuem

significativamente para a criagdo de valor organizacional e para o fortalecimento das relagdes
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com demais partes interessadas. Essa abordagem permite que a pesquisa direcione sua analise
para aspectos estratégicos da dimensdo social, privilegiando critérios que refletem o

compromisso da empresa com a sustentabilidade e a responsabilidade social corporativa.

A estruturagao dos critérios em grupos permitiu decompor os elementos da dimensao
social, tornando mais objetiva a identificacdo de indicadores relevantes e possiveis
redundancias. A defini¢do dos grupos também ¢ resultado de um processo analitico conduzido
ao longo da pesquisa, apoiado pela experiéncia da autora no setor de tecnologia,
especificamente na empresa onde a pesquisa foi aplicada. A vivéncia profissional em projetos
voltados a sustentabilidade, responsabilidade corporativa e inclusdo digital contribuiu para
identificar sinergias entre os critérios sociais e reconhecer padrdes recorrentes no contexto

organizacional.

Na metodologia DSR, como ja exposto, a contribuicdo pratica ¢ reconhecida como
legitima e relevante, pois o modelo permite a integracdo entre conhecimento pratico e
evidéncias pesquisadas como base para o aprimoramento do artefato desenvolvido. E
importante destacar que essa etapa de organizac¢do dos critérios em grupos nao representa uma
alteracdo do método adotado, mas sim uma atividade complementar, coerente com os objetivos

da pesquisa e alinhada a proposta de construgdo aplicada do conhecimento.

A selecdo dos critérios da dimensao social foi agrupada no Quadro 3 — Critérios da

Dimensao Social, que pode ser visualizado abaixo.



Quadro 3 - Critérios da Dimensao Social

Grupo Critérios Descricao Referéncias
Geracao de empregos total Criagao de empregos diretos e indiretos para impulsionar a GRI 401, GRI 203,
Empreso e economia e reduzir desigualdades. ZHANG et al (2024)
preg Contratacao de mao de obra Priorizacao de mao de obra da regido onde a empresa opera para GRI 401, GRI 203
Desenvolvimento . .
Econdmico local fomentar o crescimento econdmico local.

Mitigacao de riscos
trabalhistas

Adocao de politicas para evitar trabalho infantil, forgcado ou
analogo a escraviddo na empresa e na cadeia produtiva.

GRI409

Etica e Direitos
Humanos no
Trabalho

Conformidade com normas
trabalhistas

Aderéncia a leis trabalhistas nacionais e internacionais para
garantir direitos justos.

GRI 405, GRI 412, 1SO
26000, SAYGILI (2021),
LEE (2021), KYNDRYL
(2024), MICROSOFT
(2024)

Governanga e transparéncia

Praticas de compliance que asseguram processos internos claros e
acesso a informacgao.

GRI 405, ISO 26000,
ALMAQTARI (2024), LI
(2024), OZILI (2021),
BUALLAY (2024),
SAYGILI (2021), LEE
(2021), ACAR (2023),
ABDELNOUR (2024),
SUN (2022), KYNDRYL
(2024), MICROSOFT
(2024)

Monitoramento de riscos de
direitos humanos

Processos internos para monitoramento e resolucao de possiveis
violagdes.

GRI 412, 1SO 26000,
RAMOS (2023)

Seguranca Digital
e Protecdo de
Dados

Protecao de dados e
privacidade

Adogao de boas praticas de seguranca da informagao para proteger
dados sensiveis e cumprir regulamenta¢cdes como LGPD e GDPR.

SASB TC-SI-230a.2,
ISO/IEC 27001, GRI 418,
ALMAQTARI (2024)

Prevengao contra ataques
cibernéticos

Investimentos e estratégias de defesa contra ameacas digitais,
garantindo resiliéncia dos sistemas da empresa.

ISO/IEC 27001, GRI1 418
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Grupo Critérios Descricao Referéncias
Analise de impactos sociais de | Estudos sobre os efeitos de datacenters, torres de telecomunicagdes | GRI 413, ISO 26000,
infraestruturas e outros ativos da empresa na comunidade. ZHENG (2022)
Investimento em inclusao Parcerias e programas para levar tecnologia e conectividade a GRI 413, ISO 26000,
digital populacdes vulneraveis. ZHANG et al (2024),
ZHENG (2022)

Impacto Social da
Infraestrutura e

Relacionamento com a
comunidade

Engajamento em ag¢des sociais e didlogo ativo com as comunidades
afetadas pela operacao da empresa.

GRI 413, 1SO 26000,
SEGARRA-MOLINER
(2023), RAMOS (2023),

Engajamento KYNDRYL (2024),
Comunitario MICROSOFT (2024)
Responsabilidade com Atendimento transparente e seguro para garantir direitos do GRI 413, ISO 26000,
consumidores consumidor e minimizar impactos negativos dos servigos. SEGARRA-MOLINER
(2023), BUALLAY
(2024), KYNDRYL
(2024), MICROSOFT
(2024)
~ Capacitacdo tecnologica para | Treinamentos e cursos gratuitos ou acessiveis para reduzir GRI 404, ISO 26000
Educacao e . : i - .
Parcerias bara o comunidades desigualdades na qualifica¢do profissional.
p Parcerias com instituigdes de | Colaboragdo com universidades, escolas e centros de tecnologia GRI 404, ISO 26000,
Desenvolvimento . - N
. ensino para formacao de novos profissionais. OZILI (2021), SUN
Profissional (2022)
Acessibilidade digital e fisica | Disponibilidade de atendimento por diferentes canais (chat, GRI413,ISO 9241, ISO
telefone, presencial) para facilitar o acesso de diversos perfis de 30071-1
clientes.
o Atendimento multicanal e Interfaces adaptadas para publicos diversos, garantindo experiéncia | GRI 413, ISO 9241, ISO
Acessibilidade e | . lusi R vel
Inclusio inclusivo do usudrio intuitiva e acessivel. 30071-1

Usabilidade de produtos e
Servigos

Design centrado no usuario, adaptabilidade e inclusao digital.

GRI 413, 1SO 9241, 1SO
30071-1

Personalizagdo para diferentes
perfis de clientes

Adaptacao de produtos e servigos considerando diversidade
cultural, etéria, linguistica e socioecondmica.

GRI203, GRI1 413
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Grupo Critérios Descricao Referéncias
Tempo de resposta e resolucao | Eficiéncia no suporte ao cliente, reduzindo tempo de espera e GRI 416, ISO 10002,
de problemas solucionando problemas rapidamente. SASB TC-S1-230a.2
Qualidade do Disponibilidade do suporte Oferecimento de atendimento 24/7 ou escalavel conforme a GRI 416, ISO 10002,
Atendimento e | técnico demanda. SASB TC-SI-230a.2
Suporte Gestao de reclamacgoes e Processos estruturados para tratar feedbacks e melhorar GRI416, ISO 10002,
transparéncia continuamente a experiéncia do cliente. SASB TC-SI-230a.2,
ACAR (2023)
Uso de dados para Aplicacdo de IA e Big Data para customizar a experiéncia do GRI 418, ISO 9001,
personalizacao de servigos usuario. SASB TC-SI-220a.3,
Personalizagdo e MISHRA (2023),
Comunicagdo - - - - - . - ABDELNOUR (2024)
Proativa Comunicag¢ao antecipada Avisos proativos sobre interrupgdes e atualizagdes de servigos. GRI 418, ISO 9001,
sobre falhas e melhorias SASB TC-SI-220a.3
Cocriagdo com clientes para Engajamento dos clientes no desenvolvimento de novos produtos e | GRI 418, ISO 9001,
inova¢do em solu¢des funcionalidades. SASB TC-SI-220a.3
Solugdes tecnologicas para Uso de novas tecnologias para otimizar processos € melhorar a ISO 56002, SASB TC-SI-
aprimorar Servigos experiéncia do usuario. 520a.1, GRI 416
Inovagdo e Automagao do atendimento Uso de chatbots e 1A para acelerar e aprimorar o suporte técnico. ISO 56002, SASB TC-SI-
Tecnologia 520a.1, GRI 416, BIONDI
Aplicada ao (2023), LI (2024)
Cliente Inovagao Melhoria da experiéncia do usudrio com interfaces mais intuitivas | ISO 56002, SASB TC-SI-

e acessivelis.

520a.1, GRI 416, BIONDI
(2023)

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)




3.1.2 Definicio da Empresa e Painel de Especialistas

Definidos os critérios da dimensao social, avangou-se para a selecdo da empresa onde a

pesquisa serd aplicada.

A empresa selecionada para este estudo ¢ a unidade brasileira da Kyndryl, uma
organizag¢do global especializada em servicos de infraestrutura de tecnologia da informacao
(TT). Criada em 2021 a partir do desmembramento da area de servigos gerenciados da IBM, a
Kyndryl € reconhecida como a maior provedora mundial de servi¢os de infraestrutura de TI,
atendendo milhares de clientes empresariais em mais de 60 paises. Em seu relatorio anual mais
recente, referente ao exercicio de 2024, a empresa reportou receita global de US$ 16,1 bilhoes
e uma for¢a de trabalho composta por aproximadamente 90 mil profissionais (KYNDRYL,
2024). No Brasil, a companhia representa uma das operacdes estratégicas da organizagdo,
atuando com clientes dos setores publico e privado. A Kyndryl encontra-se em processo de
consolida¢do de sua identidade institucional ¢ de amadurecimento das suas diretrizes de
sustentabilidade, com atengdo crescente a integragdo de praticas ESG nos seus processos ¢

relacionamentos corporativos.

Na sequéncia, foi formado o painel de especialistas com profissionais da empresa. Os
10 participantes selecionados possuem so6lida experiéncia nas areas de operagoes de servicos de
TI, gestao de pessoas, gestdo financeira, entre outras. A composi¢ao do painel buscou incluir
especialistas de diferentes e fundamentais areas da companhia para assegurar uma perspectiva

multidisciplinar na avaliacdo dos critérios

Quadro 4 - Painel de Especialistas da Organizagdo

Identificaciao Area Escolaridade Tempo de Empresa
Especialista 1 Técnica Mestrado Mais de 10 anos
Especialista 2 Operagoes MBA Mais de 10 anos
Especialista 3 Recursos Humanos | Mestrado 1 a 3 anos
Especialista 4 Customer Partner Pos-graduacao Mais de 10 anos
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Identificaciao

Area

Escolaridade

Tempo de Empresa

Especialista 5

Diretoria de T1

Pos-graduacao

Mais de 10 anos

Especialista 6 Financeiro Pos-graduacao Mais de 10 anos
Especialista 7 Delivery Superior completo Mais de 10 anos
Especialista 8 Learning Superior completo Mais de 10 anos
o Enterprise ‘
Especialista 9 Pos-graduacao Mais de 10 anos
Enablement

Especialista 10 Recursos Humanos | Pos-graduacao De 4 a 6 anos

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)

3.1.3 Elaboracao do Questionario

Com base nos critérios sociais refinados, foi elaborado o questionario para aplicagdo no
método Delphi. O método Delphi € reconhecido por sua flexibilidade, permitindo uma coleta
de dados mais aprofundada e possibilitando uma melhor compreensao de questdes complexas.
Sua aplicagdo ¢ especialmente relevante em contextos que exigem o conhecimento de
especialistas sobre aspectos econdmicos, sociais e politicos, favorecendo a convergéncia de

opinides fundamentadas (VEIGA et al., 2013).

Para garantir coeréncia metodologica, adotou-se uma escala de impacto ponderada,
baseada na Escala Likert, permitindo que os especialistas avaliassem a influéncia de cada
critério social. Seguindo a flexibilidade do método Delphi (LINSTONE; TUROFF, 2002), a
escala foi estruturada em cinco niveis, com pesos diferenciados: impacto insignificante (0.0),
baixo impacto (0.2), impacto moderado (0.5), alto impacto (0.8) e impacto critico (1.0),
conforme demonstrado no Quadro 5. Desta maneira, a classificagdo final podera refletir a
intensidade do impacto de cada critério para a estratégia da organizagdo. O questiondrio esta

disponivel no Anexo B.
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Quadro 5 - Escala de Impacto

Nivel Descricao Peso
1 — Impacto insignificante | Nao influencia a estratégia da empresa 0.0
2 — Baixo impacto Pouca influéncia na estratégia 0.2
3 — Impacto moderado Tem influéncia relevante, mas ndo critica 0.5
4 — Alto impacto Influéncia significativa, exigindo agdes estratégicas 0.8
5 — Impacto critico Deve ser tratado como prioridade maxima 1.0

Fonte: Elaborado pela Autora (2025)

No questionario também foram incluidas questdes abertas para capturar percepgdes
qualitativas dos participantes, permitindo ajustes e refinamentos nas rodadas subsequentes do

método Delphi.

Antes da aplicacdo do questionario junto aos especialistas participantes do painel foi
conduzida uma etapa de pré-teste com o objetivo de verificar a clareza, a estrutura logica e a

coeréncia das questdes construidas a partir dos critérios sociais refinados.

O instrumento foi submetido a avaliagdo de trés profissionais com experiéncia em
gestdo de servigos de TI e conhecimento sobre praticas ESG, mas que nao sdo funcionarios
atuantes na empresa pesquisada e, consequentemente, ndo integram a o painel principal de
profissionais. A sele¢do destas pessoas foi com o intuito de obter feedback qualificado a respeito
do conjunto de itens que compdem a viabilidade para aplicacdo e alcance de resultados:
terminologias empregadas, clareza dos enunciados, ordenac¢do dos critérios por afinidade

tematica, compreensao do formato da questdo, tipo de escala utilizada.

A partir desta experimentacdo foram feitos ajustes pontuais, como reformulacdo de
descrigdes técnicas, descricdo mais detalhada sobre o que cada critério fazia referéncia,

melhorias nas instrugdes iniciais.

Esse processo de validagdo preliminar ndo apenas aumentou a confiabilidade do
instrumento de pesquisa, como também colaborou para a aderéncia ao publico-alvo do estudo,

assegurando consisténcia na coleta de dados para as rodadas previstas.
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3.2 Demonstracio

3.2.1 Primeira Rodada da Metodologia Delphi

Na primeira rodada da metodologia Delphi, os participantes receberam um /ink para o
formulario eletronico, elaborado na plataforma Microsoft Forms, para facilitar o acesso ¢ a
participagdo. A coleta de dados ocorreu entre fevereiro e marco de 2025, com o objetivo de
validar os critérios identificados na RSL. Nessa etapa, os especialistas ponderaram os critérios

selecionados, estruturando a priorizacao para as rodadas subsequentes.

O formulario foi composto de forma objetiva, com 15 perguntas, sendo algumas abertas
para que fossem dadas sugestdes sobre algum critério que nao tivesse sido contemplado no
questionario ou qualquer outra adaptagao. Os participantes foram instruidos a avaliar o impacto
de cada critério utilizando uma escala qualitativa de impacto (de 1 a 5), j& demonstrada no
subcapitulo anterior, mas sem a presenca dos pesos numéricos correspondentes, que serao

utilizados posteriormente para andlise dos dados.

Os dados obtidos na primeira rodada foram analisados por meio de dois célculos: a
média ponderada os critérios e o coeficiente de variagdo. Desta maneira, foi possivel identificar

os critérios mais impactantes e avaliar o nivel de consenso entre os especialistas:

. Calculo da média ponderada: para determinar o impacto dos critérios sociais,

considerando a frequéncia das respostas em cada nivel da escala de impacto.

M = (ICx1.0)+(AIx0.8)+(IMx0.5)+(BIx0.2)+(11x0.0)

N
Onde:
o M = Média ponderada do critério
. IC = Numero de respostas "Impacto Critico" (1.0)
. Al = Numero de respostas "Alto Impacto" (0.8)
. IM = Numero de respostas "Impacto Moderado" (0.5)
. BI = Numero de respostas "Baixo Impacto" (0.2)
. IT = Numero de respostas "Impacto Insignificante" (0.0)

o N = Numero total de respostas para o critério
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Calculada a média, seguimos para o calculo do coeficiente de variacao para analisar o
consenso entre as respostas e verificar a necessidade de uma segunda rodada Delphi. A formula

utilizada para isso:

CV=0/ux100
Onde:
J o = Desvio padrao das respostas do critério
J u = Média ponderada do critério

A interpretacao do CV considerou os seguintes critérios, estabelecidos no Quadro 6:

Quadro 6 - Avaliacdo do Coeficiente de Variacao

Valor do CV (%) Interpretacao Acio

O critério ¢ aceito sem
CV <20% Alto consenso i ..
necessidade de reavaliacao.

Pode ser aceito, mas vale

CV entre 20% e 30% Consenso moderado i ) .
considerar ajustes na analise.

O critério sera reavaliado na

> 309 Bai
CV>30% aIxo consenso segunda rodada Delphi.

Fonte: Adaptado de Santos e Miranda (2021)

O CV mede a dispersao relativa dos dados, oferecendo uma interpretacao objetiva sobre
a uniformidade das respostas. Santos e Miranda (2021) sistematizaram a aplicagdo do CV e
propuseram faixas de interpretagdo para analise do consenso, considerando CV < 20% como
alto consenso, CV entre 20% e 30% como consenso moderado e CV superior a 30% como

indicativo de baixa concordancia.

Considerando o informado no Quadro 6, critérios que apresentassem CV superior a 30%

seriam incluidos na segunda rodada Delphi, pois indicam divergéncia de opinides.

Jé os critérios com média ponderada > 0.8 e CV < 20% seriam considerados prioritarios

e aceitos sem necessidade de nova avaliacao.

Com a conclusdo da coleta de respostas da primeira rodada, realizamos a sistematizacao
e analise dos dados obtidos, seguindo os procedimentos metodoldgicos estabelecidos para esta

pesquisa.



3.2.2 Resultados da Primeira Rodada da Metodologia Delphi
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A partir dos dados coletados, foram realizadas as analises quantitativas e qualitativas

para interpretar a percepg¢ao dos profissionais quanto a relevancia dos critérios sociais refinados

e aplicados. Primeiramente, foi feito o levantamento da quantidade de respostas atribuidas a

cada nivel de impacto para cada um dos critérios. Esta etapa foi necessaria para construir uma

visdo holistica da postura e da tendéncia dos participantes.

O Quadro 7 traz a quantidade de respostas dadas a cada critério e a correspondéncia para

na escala de impacto.

Quadro 7 - Respostas dos profissionais a cada critério na escala de impacto

Critério

Impacto
Critico

(6]

Alto
Impacto

Q)]

Impacto
Modera
do (3)

Baixo
Impacto

2)

Impacto
Insignifi
cante (1)

Geracao de empregos (Criacdo
de empregos diretos e indiretos para
impulsionar a economia e reduzir
desigualdades)

0

Contratacao local (Priorizagdo de
mdo de obra da regido onde a empresa
opera para fomentar o crescimento
economico local)

Mitigacio de riscos
trabalhistas

(Adogdo de politicas para evitar
trabalho infantil, for¢cado ou andlogo a
escraviddo na empresa e na cadeia
produtiva)

Conformidade com normas

trabalhistas (4deréncia as leis
trabalhistas nacionais e internacionais
para garantir direitos justos)

Governanca e transparéncia
(Praticas de compliance que
asseguram processos internos claros e
acesso a informagdo)

Monitoramento de riscos de
direitos humanos

(Processos de auditoria e due diligence
para evitar violagoes de direitos
humanos na empresa e fornecedores)

Prote¢ao de dados e

privacidade

(Adogdo de boas prdticas de seguranca
da informagdo para proteger dados
sensiveis e cumprir regulamentagoes
como LGPD e GDPR)
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Critério

Impacto
Critico

3)

Alto
Impacto

Q)]

Impacto
Modera
do (3)

Baixo
Impacto

2)

Impacto
Insignifi
cante (1)

Prevencao contra-ataques
cibernéticos (Investimentos e
estratégias de defesa contra ameagas
digitais, garantindo resiliéncia dos
sistemas da empresa)

Analise de impactos sociais de

infraestruturas

(Estudos sobre os efeitos de
datacenters, torres de
telecomunicagdes e outros ativos da
empresa na comunidade)

Investimento em inclusao

digital (Parcerias e programas para
levar tecnologia e conectividade a
populagoes vulneradveis)

Relacionamento com a
comunidade (Engajamento em
agoes sociais e dialogo ativo com as
comunidades afetadas pela operagdo
da empresa)

Responsabilidade com
consumidores (Atendimento
transparente e seguro para garantir
direitos do consumidor e minimizar
impactos negativos dos servigos)

Capacitacio tecnologica para
comunidades (Treinamentos e
cursos gratuitos ou acessiveis para
reduzir desigualdades na qualificag¢do
profissional)

Parcerias com instituicoes de
ensino (Colaboracio com
universidades, escolas e centros de
tecnologia para formagdo de novos
profissionais)

Acessibilidade digital e fisica
(Garantia de que pessoas com
deficiéncia possam acessar produtos,
servigos e suporte técnico de forma

eficaz)

Atendimento multicanal e
inclusivo

(Disponibilidade de atendimento por
diferentes canais (chat, telefone,
presencial) para facilitar o acesso de
diversos perfis de clientes)

Usabilidade de produtos e
servicos

(Interfaces adaptadas para publicos
diversos, garantindo experiéncia do
usudrio intuitiva e acessivel)
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Critério

Impacto
Critico

3)

Alto
Impacto

Q)]

Impacto
Modera
do (3)

Baixo
Impacto

2)

Impacto
Insignifi
cante (1)

Personalizacdo para diferentes

perfis de clientes

(Adaptagdo de produtos e servigos
considerando diversidade cultural,
etaria, linguistica e socioeconémica)

Atencao a publicos
historicamente marginalizados
(Programas e estratégias para garantir
acesso igualitdario a servigos digitais,

especialmente para grupos em situa¢do
de vulnerabilidade)

Tempo de resposta e resolucio
de problemas

(Eficiéncia no suporte ao cliente,
reduzindo tempo de espera e
solucionando problemas rapidamente)

Disponibilidade do suporte

técnico (Oferecimento de
atendimento 24/7 ou escalavel
conforme a demanda)

Gestao de reclamacoes e
transpareéncia

(Processos estruturados para tratar
feedbacks e melhorar continuamente a
experiéncia do cliente)

Uso de dados para
personalizacio de servicos
(Aplicagdo de 1A e Big Data para
customizar  a experiéncia do
usudrio)

Comunicacio antecipada
sobre falhas e melhorias

(Avisos proativos sobre interrupgoes e
atualizagdes de servigos.)

Cocriacio com clientes para
inovacio em solucoes
(Engajamento dos clientes no
desenvolvimento de  novos produtos
e funcionalidades)

Solucdes tecnologicas para

aprimorar servicos (Uso de novas
tecnologias para otimizar processos e
melhorar a experiéncia do usuario)

Automacao do atendimento
(Uso de chatbots e 14 para acelerar e
aprimorar o suporte técnico)

Inovacao

(Melhoria da experiéncia do usuario
com interfaces mais intuitivas e
acessiveis)

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)
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Por meio do nimero de respostas, ¢ possivel perceber uma concentracdo de respostas
nos niveis mais altos da escala (Impacto Critico (5) e Alto Impacto (4)). Ao mesmo tempo em
que ha auséncia ou poucas respostas nos niveis mais baixos (Impacto Insignificante (1) e Baixo
Impacto (2)). Uma sinalizagdo de que os profissionais participantes da pesquisa percebem, de

forma consensual, a importancia estratégica da dimensao social.
Entre os critérios que obtiveram os maiores indices de concordancia, destacam-se:
e “Protecao de dados e privacidade” (9 respostas em Impacto Critico);

e “Conformidade com normas trabalhistas” (8 respostas em Impacto Critico e 2

em Alto Impacto);

e “Governanga e transparéncia” (8 respostas em Impacto Critico e 2 em Alto

Impacto);

e “Mitigacdo de riscos trabalhistas” (8 respostas em Impacto Critico e 1 em Alto

Impacto).

Esses resultados indicam que os especialistas reconhecem a centralidade desses temas

para a sustentabilidade e a conformidade no setor de TI.

Em contrapartida, os seguintes critérios apresentaram uma distribui¢do mais

equilibrada, sugerindo uma variagdo na percep¢ao de impacto entre os participantes.

e “Capacitacdo tecnologica para comunidades” (2 respostas em Impacto Critico,

4 em Alto Impacto e 4 em Impacto Moderado);

e “Contratagdo local” (3 respostas em Impacto Critico, 4 em Alto Impacto e 3 em

Impacto Moderado);

e “Personalizagdo para diferentes perfis de clientes” (1 resposta em Impacto

Critico, 7 em Alto Impacto e 2 em Impacto Moderado).

A partir deste levantamento, seguimos para a andlise quantitativa por meio do célculo
da média ponderada de impacto para cada critério. Adicionalmente, calculamos o CV e
informamos o grau de consenso de cada critério, conforme escala definida no Quadro 6. O

resultado pode ser observado no Quadro 8.



Quadro 8 - Analise Quantitativa e Grau de Consenso 1* Rodada Delphi
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Coeficiente de

Média
Critério Variacao Grau de Consenso
Ponderada
(CV%)
Geragao de empregos 0.86 11.23 Alto consenso
Contratagao local 0.77 26.72 Consenso moderado
Mitigacao de riscos
0.93 17.6 Alto consenso
trabalhistas
Conformidade com normas
. 0.96 8.78 Alto consenso
trabalhistas
Governanga e transparéncia 0.96 8.78 Alto consenso
Monitoramento de riscos de
o 0.87 18.81 Alto consenso
direitos humanos
Protecdo de dados e
o 0.95 16.64 Alto consenso
privacidade
Prevencao contra-ataques
0.93 17.6 Alto consenso
cibernéticos
Analise de impactos sociais
_ 0.75 25.34 Consenso moderado
de infraestrutura
Investimento em inclusao
0.76 19.81 Alto consenso
digital
Relacionamento com a
0.75 31.58 Baixo consenso
comunidade
Responsabilidade com .
0.76 36.27 Baixo consenso

consumidores




Coeficiente de

Média
Critério Variacao Grau de Consenso
Ponderada
(CV%)
Capacitacao tecnologica
. 0.72 28.39 Consenso moderado
para comunidades
Parcerias com institui¢oes
. 0.83 18.01 Alto consenso
de ensino
Acessibilidade digital e
) 0.75 31.58 Baixo consenso
fisica
Atendimento multicanal e
‘ ‘ 0.77 26.72 Consenso moderado
inclusivo
Usabilidade de produtos e
‘ 0.81 16.92 Alto consenso
servicos
Personalizagdo para
0.76 19.81 Alto consenso
diferentes perfis de clientes
Atengdo a publicos
historicamente 0.78 21.62 Consenso moderado
marginalizados
Tempo de resposta e
0.85 18.6 Alto consenso
resolucao de problemas
Disponibilidade do suporte
' 0.8 22.82 Consenso moderado
técnicos
Gestao de reclamacgoes e
) 0.86 11.23 Alto consenso
transparéncia
Uso de dados para
0.81 16.92 Alto consenso

personalizacao de servigos
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Coeficiente de

Média
Critério Variacao Grau de Consenso
Ponderada
(CV%)
Comunicag¢ao antecipada
) 0.85 18.6 Alto consenso
sobre falhas e melhorias
Cocriagdo com clientes para
0.8 22.82 Consenso moderado
inovacao em solucoes
Solugdes tecnoldgicas para
_ ) 0.83 18.01 Alto consenso
aprimorar servigos
Automacao do atendimento 0.8 22.82 Consenso moderado
Inovagdo 0.82 23.56 Consenso moderado

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)

Os célculos e a aplicagdo da escala de impacto qualitativo possibilitaram a quantificacao

das percepgoes individuais dos profissionais consultados, bem como demonstraram a coesao e

a dispersdo entre os avaliadores frente aos critérios refinados.

A maior parte dos critérios apresentou média ponderada superior a 0,80 e CV inferior a

20%, indicando elevado grau de consenso entre os profissionais. Além de reconhecerem o alto

impacto destes critérios, também € possivel perceber nas respostas um senso de estabilidade.

Evidéncia de que estes critérios sdo percebidos como essenciais para a sustentabilidade

organizacional, tanto por razdes de requisitos regulatorios e reputacionais, mas também

refletem elementos e praticas internalizados na dindmica de relacdes humanas e gestio em

servigos de TI.



Figura 11 - Grau de Consenso da 1? rodada Delphi

+ Geragao de empregos
+ Mitigagao de riscos
+ Conformidade com normas
ALTO CONSENSO - Governanga e transparéncia
= Monitoramento de riscos de direitos humanos
+ Protecéo de dados e privacidade
= Prevencdo contra ataques
= Investimento em inclusdo

+ Contratacao local

+ Analise de impactos sociais

- Capacitagao tecnologica

« Atendimento multicanal e inclusivo
CONSENSO MODERADO + Atencgao a publicos historicamente marginalizados

- Disponibilidade do suporte

- Cocriagao com clientes

+ Automagao do atendimento

* Inovagao

+ Relacionamento com a comunidade
BAIXO + Responsabilidade com consumidores
CONSENSO - Acessibilidade digital e fisica

Fonte: Resultado de Pesquisa (2025)
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- Parcerias

» Usabilidade

* Personalizagao

« Tempo de resposta e resolugéo
* Gestao de reclamagoes

+ Usode dados

« Comunicagéo antecipada

« Solugdes tecnologicas

Um conjunto de critérios obteve avaliacdo de “Alto Consenso” ((CV) inferior a 20%).

Sdo:

¢ Conformidade com normas trabalhistas (M = 0,96; CV = 8,78%)

e (Governanga e transparéncia (M = 0,96; CV = 8,78%)

e Geracao de empregos (M = 0,86; CV =11,23%)

e (Gestdo de reclamagoes e transparéncia (M = 0,86; CV = 11,23%)

e Protecdo de dados e privacidade (M = 0,95; CV = 16,64%)
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Figura 12 - Sintese 1* Rodada Delphi

4 N R

16 9
Critérios com alto Critérios com consenso
consenso moderado
CV<20% CV 20-30%

\_ ANG /
4 N[ Atoconsense: )

Conformidade com Normas
3 Trabalhistas

. . Governanca e Transparéncia
Critérios com baixo

consenso
CV>30% Gestao de Reclamagoes e
Transparéncia

Geragao de Empregos

Protecédo de Dadose

K / \Privacidade /

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)

Essa convergéncia de percepcdes pode indicar um alinhamento dos profissionais quanto
a crescente pressao regulatdria e institucional sobre o setor de servigos de T1, especialmente no

que se refere a conformidade trabalhista, a governancga e a protecao de dados sensiveis.

O estudo conduzido por Egorova et. al (2022) ratifica esta percepc¢do dos profissionais
consultados. De acordo com ele, entre os pilares do ESG, os aspectos de governancga sdo os que
apresentam maior maturidade nas empresas de TI, especialmente em paises desenvolvidos. Isso
se reflete na adogao de estruturas organizacionais mais robustas, na transparéncia dos processos

decisorios e na supervisao ética da lideranga corporativa.

No entanto, os autores ressaltam que hé deficiéncias relevantes quanto a conformidade
com normas trabalhistas ¢ a gestdo de dados sensiveis. Embora o setor de TI invista
intensamente em inovagao, ele ainda carece de politicas padronizadas que assegurem condigdes
de trabalho justas, inclusdo de minorias e respeito a privacidade dos usudrios. A protecao de

dados, em particular, tem sido alvo crescente de exigéncias regulatdrias, o que exige das
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empresas nao apenas conformidade legal, mas o desenvolvimento de praticas proativas de
seguranca da informagdo e governanga digital. O estudo sugere que fortalecer essas areas pode
representar ndo s6 um avango €tico, mas também um diferencial competitivo em um mercado

cada vez mais orientado pela confianga e reputagao.

Ainda considerando os critérios com “Alto consenso” ((CV) inferior a 20%), a
valorizacdo de praticas associadas a eficiéncia no suporte € & comunicacao transparente mostra
que o relacionamento com o cliente ¢ percebido como elemento integrante da responsabilidade

social:
e Tempo de resposta e resolucio de problemas (M = 0,85; CV = 18,6%)
e Comunicacdo antecipada sobre falhas e melhorias (M = 0,85; CV = 18,6%)

A preocupacgdo com a qualidade do atendimento e satisfacdo do cliente sugere que uma
postura proativa na comunicagao ¢ na resolucao de problemas ¢ parte fundamental do impacto

social percebido. Especialmente em um contexto de prestagdo de servigos.

Critérios como “Personalizacdo para diferentes perfis de clientes” (M = 0,76; CV =
19,81%), “Solu¢des tecnologicas para aprimorar servicos” (M = 0,83; CV = 18,01%) e
“Usabilidade de produtos e servigos” (M = 0,81; CV = 16,92%), também reforcam o olhar
voltado para o usuario. Ou seja, os profissionais avaliam que o desenvolvimento de produtos e
servicos acessiveis, responsivos e adaptaveis a diversidade sociocultural dos publicos ¢
importante. Ainda que, na visdo deles, em relagdo a experiéncia do usuério, o uso de dados para

personalizacdo de servicos € a comunicagao antecipada, sdo prioridades.

Além disso, critérios como “Parcerias com institui¢des de ensino” (M = 0,83; CV =
18,01%) demonstram que os profissionais reconhecem a relevancia das praticas colaborativas
de cocriacdo com a academia e outros niveis de promog¢ao em capacitacdo da mao de obra. O
critério “Investimento em inclusdo digital” (M = 0,76; CV = 19,81%) se destaca frente a ao
grupo que trata de Impacto Social da Infraestrutura e Engajamento Comunitario, evidenciando
que os profissionais reconhecem que a inclusdo digital e o investimento em programas e
parcerias para levar tecnologia e conectividade as populagdes mais vulneraveis como

estratégias relevantes no espectro da dimensao social.

Mohammed et. al (2024) destaca que consumidores jovens, especialmente no contexto
da transformacao digital, tendem a reagir de forma mais positiva a marcas que articulam bem
suas acdes socioambientais em ambientes digitais. Assim, os critérios de usabilidade,

personalizacdo e inovagdo tecnoldgica também se conectam a maneira como as organizagoes
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constroem confianga e engajamento por meio de canais digitais, refor¢ando o papel estratégico

do relacionamento com o cliente na dimenséao social do ESG.

Apesar de os critérios ‘“Personalizacdo para diferentes perfis de clientes” e
“Responsabilidade com consumidores” apresentarem médias ponderadas proximas (0,76), seus
coeficientes de variacdo (CV) revelam realidades distintas quanto ao grau de consenso entre os
especialistas. O primeiro obteve um CV de 19,81%, sendo classificado como de alto consenso,
enquanto o segundo registrou um CV de 36,27%, o que o enquadra na categoria de baixo
consenso. Essa disparidade evidencia a importancia de considerar, além da média, a dispersao

das respostas ao avaliar a estabilidade da percepg¢ao coletiva.

Ainda que ambos os critérios sejam reconhecidos como relevantes, a maior variagao nas
respostas sobre “Responsabilidade com consumidores” sugere que héd divergéncia entre os
especialistas quanto a sua aplicabilidade pratica ou ao grau de prioridade. Essa variacdo pode
refletir diversidade de experiéncias profissionais ou mesmo multiplos entendimentos sobre as

praticas que definem esse critério.

A mesma situag¢do acontece com os critérios “Relacionamento com a comunidade” (CV
=31,58%) e “Acessibilidade digital e fisica” (CV = 31,58%), que também apresentaram baixo

consenso, indicando necessidade de maior aprofundamento.

Diante desse cenario, entende-se a necessidade de realizacdo de uma segunda rodada
Delphi, com o objetivo de compreender melhor os pontos de divergéncia, promover maior

alinhamento entre os especialistas e refinar os critérios.

3.2.3 A Segunda Rodada da Metodologia Delphi

Com base na analise dos resultados da primeira rodada do método Delphi, torna-se
pertinente realizar uma segunda rodada com foco nos critérios que apresentaram coeficientes
de variagdo acima de 30% ou entre 20% e 30%, conforme o Quadro de Interpretagdo do

Coeficiente de Variagdo adotado nesta pesquisa.

O método DSR prevé interagdes e ajustes na jornada do processo de pesquisa, como
principio essencial para o refinamento da construg@o do artefato. Desta forma, a segunda rodada
¢ valida como uma etapa de aprofundamento, a fim de se obter maior convergéncia entre os

profissionais consultados.
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Nesta fase, foram reapresentados apenas os critérios da dimensdo social que, na primeira
rodada, apresentaram coeficientes de variagdo superiores a 20%, classificados como de baixo

ou moderado consenso.

Foram reaplicadas junto ao painel de especialistas as questdes dos blocos tematicos que

mais apresentaram divergéncia:
1. Impacto Social da Infraestrutura e Engajamento Comunitario
Quais agdes podem reduzir impactos negativos e promover inclusdo digital?
2. Acessibilidade e Inclusao

Quais fatores sdo essenciais para garantir que a empresa atenda de forma inclusiva

e equitativa diferentes perfis de clientes?

Quadro 9 - Analise Quantitativa e Grau de Consenso 2* Rodada Delphi

Coeficiente
Bloco Média Grau de
Critério de Variacao
Tematico Ponderada Consenso
(%)
Andlise de impactos
o Consenso
Impacto sociais de 0,77 29,36
_ moderado
Social da infraestruturas
Infraestrutura

Relacionamento com
e ' 0,90 12,17 Alto consenso
a comunidade

Engajamento
Comunitario | Responsabilidade
. 0,87 11,92 Alto consenso
com consumidores
Acessibilidade digital Consenso
‘ 0,88 23,11
Acessibilidade | © fisica o
¢ Inclusio Atendimento

0,90 12,17 Alto consenso

multicanal e inclusivo
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Coeficiente
Bloco Média Grau de
Critério de Variacao
Tematico Ponderada Consenso
(%)
Atencao a publicos
o Consenso
historicamente 0,85 23,23
o moderado
marginalizados

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)

Os resultados obtidos nesta rodada apresentaram coeficiente de variagao inferior a 30%,

o que indica que nenhum dos critérios seguiu avaliado como baixo consenso.

Além disso, trés dos itens analisados passaram a integrar a categoria de alto consenso

(CV <£20%), evidenciando um maior alinhamento nas percep¢des dos especialistas.

Houve redugdo no nimero de respondentes nesta segunda rodada (de 10 para 6
profissionais), o que € previsivel dentro da aplicagao do método Delphi. A literatura reconhece
que a qualidade e o engajamento dos participantes s3o mais relevantes do que o volume de
respostas, sendo aceitavel a condugdo de rodadas com painéis reduzidos, desde que compostos
por especialistas qualificados (LINSTONE; TUROFF, 2002). Essa alteracio também ¢
compreendida pelo método DSR, que avalia como sendo valida a incorporagdo de ajustes e a

manuten¢do dos participantes que apresentam maior aderéncia € COmpromisso com o processo.

O Quadro 10 apresenta a comparacao entre os coeficientes de variacdo obtidos na
primeira e na segunda rodada para os critérios reaplicados, ou seja, aqueles que apresentaram

dispersao significativa nas respostas iniciais (CV > 30%).

Quadro 10 - Comparacdo 1* e 2* rodada Delphi

Ccv1® Cv2? Variacao Efeito
Critério
Rodada (%) | Rodada (%) (%) Observado
Responsabilidade com Redugao
36,27 11,92 —24,35
consumidores expressiva
Relacionamento com a Reducao
' 31,58 12,17 —-19,41 o _
comunidade significativa
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Ccv1? Cv2? Variacao Efeito
Critério
Rodada (%) | Rodada (%) (%) Observado
Acessibilidade digital e Redugao
31,58 23,11 —-8,47
fisica moderada

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)

Frente aos resultados da segunda rodada, destacam-se:
e Responsabilidade com consumidores, que reduziu seu CV de 36,27% para 11,92%;
e Relacionamento com a comunidade, que passou de 31,58% para 12,17%;

Os critérios os critérios “Responsabilidade com consumidores” (M = 0,87; CV =
11,92%) e “Relacionamento com a comunidade” (M = 0,90; CV = 12,17%) alcangaram grau
de alto consenso e chamam a atencdo para a postura em se colocar frente a sociedade como

agente participativo e influente.

Egorova et. al (2022) salienta que, embora as empresas de TI apresentem scores baixos
nos componentes social e ambiental do ESG, o investimento em relacionamento comunitario
representa uma oportunidade estratégica de diferenciagdo. Praticas que promovem o
desenvolvimento comunitdrio geram impacto direto na reputacdo e na confiangca dos
consumidores e investidores, podendo influenciar positivamente o desempenho financeiro e a
valorizacdo de mercado dessas empresas, reforcando a necessidade de priorizar o
relacionamento com a comunidade como componente-chave na estratégia de sustentabilidade

(EGOROVA et al., 2022).

Em relacdo a Acessibilidade e Inclusdo, o critério “Acessibilidade digital e fisica”, que
apresentou alta dispersdo na primeira rodada, na segunda, apresentou melhora relevante no
consenso, mas alcangou o enquadramento de consenso moderado. A prioridade entre os
profissionais consultados segue sendo a disponibilidade em se comunicar com seus usuarios,
evidenciado pelo critério “Atendimento multicanal e inclusivo” (M =0,90; CV =12,17%). Essa
postura transcende as relacdes de confianca, e se tornam alavanca estratégica tanto para a
reputagdo organizacional quanto para a fidelizagdo dos publicos atendidos (PURIWAT E

TRIPOPSAKUL, 2022).
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3.2.4 Sintese da Primeira e Segunda Rodadas Delphi

E valido sintetizar os resultados de como a aplicacio de duas rodadas da técnica Delphi

se mostraram efetivas ao processo de priorizagao dos critérios da dimensao social.

Na primeira rodada Delphi, os profissionais avaliaram 28 critérios e 16 deles alcangaram
alto consenso (CV < 20%). J& a realizagdo da segunda rodada centrou-se nos critérios que
apresentaram consenso moderado ou baixo, conforme os parametros metodologicos definidos

na pesquisa.
Os resultados comparativos entre as rodadas resultaram em:

- Critérios com baixo consenso foram completamente eliminados; evidenciando a

eficacia da aplicacdo do processo;

- Critérios criticos como “Responsabilidade com consumidores” e “Relacionamento
com a comunidade” apresentaram quedas superiores a 19 pontos percentuais no coeficiente de

variagdo; evidenciando maior alinhamento das percepgdes ao longo da pesquisa.

- A segunda rodada ajudou a consolidar o alinhamento entre os especialistas,
colaborando com a priorizagdo dos critérios e consequente levantamento de informacdes para

tomada de decisdo.

O Quadro 11 sintetiza as duas rodadas Delphi realizadas.

Quadro 11 - Sintese das Rodadas Delphi

Itens 1* Rodada Delphi

2" Rodada Delphi

Participantes

10 especialistas

6 especialistas

Critérios avaliados

28

6 (com CV >20% na 1°
rodada)

Critérios com alto

consenso

16 (CV <20%)

3 (CV <20%)

Critérios com consenso

moderado

8 (CV entre 20% e 30%)

3 (CV entre 20% e 30%)
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Itens

1* Rodada Delphi

2% Rodada Delphi

Critérios com baixo

consenso

4 (CV > 30%)

Exemplo de maior

consenso

“Conformidade com normas

trabalhistas”

“Responsabilidade com

consumidores”

Exemplo de maior

dispersao

“Responsabilidade com

consumidores” (36%)

Nenhum critério ultrapassou

30% de CV

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)

Para oferecer uma visao integrada da aplicagdo pratica do modelo, apresenta-se a seguir

um fluxograma que sintetiza as principais etapas do processo de prioriza¢do conduzido nesta

pesquisa.

Figura 13 - Fluxograma de Processo

INiCIO

REFINAMENTO DE
CRITERIOS

SIM

NAO

QUESTIONARIO
ADAPTADO

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)

FIM
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3.3 Avaliacao

Conforme previsto na metodologia DSR, a pesquisa realizou uma etapa final de avaliagdo
pratica com os especialistas participantes. Para isso, foi elaborado um questiondrio objetivo
com trés perguntas de multipla escolha e uma questao aberta, conforme orientam Hevner et al.
(2004) e Wieringa (2009), que destacam a importancia de integrar feedbacks do ambiente real

na validagao do artefato.

O instrumento, aplicado por meio de formuldrio da plataforma Microsoft Forms, foi
construido com base em boas praticas de avaliacdo adotadas em pesquisas Delphi (LINSTONE;
TUROFF, 2002), prezando pela objetividade, clareza e aderéncia ao escopo da investigacdo. A
opg¢do por um questionario conciso se justifica pelo foco da avaliagdo: validar o potencial do
processo de priorizagdo no ambiente real de tomada de decisdo, sem sobrecarregar os
respondentes apds sua participacdo nas rodadas Delphi. Assim, privilegiou-se a obten¢do de

feedbacks estratégicos e praticos, alinhados ao propdsito final do DSR.

Quadro 12 - Questionario de Avaliagao do Artefato

Pergunta Resposta

Vocé considera que esse processo contribui | Sim
para priorizar de forma efetiva os critérios

sociais da dimensao ESG?

Na sua opinido, os critérios apresentados Sim
refletem os desafios e responsabilidades

sociais do setor de servigos de TI?

Vocé acredita que os resultados obtidos Sim
podem apoiar gestores na tomada de decisao

sobre prioridades da dimensao social?

Em sua opinido, o que poderia ser Alinhamento do plano estratégico da empresa
aprimorado no processo de priorizagao com das entidades atendidas
apresentado?

Comunicagao na midia.
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Pergunta Resposta

O processo da Acessibilidade e Inclusao.

Precisamos melhorar muito o Impacto Social
da Infraestrutura e Engajamento Comunitario.
Utilizar métodos que realmente tragam todos
os aspectos destes impactos, que muitas vezes
s0 visam o lucro. Temos que pensar que
quanto mais igualitario o poder da
comunidade, ela também pode trazer mais
lucros, além de melhorar a comunidade e suas

necessidades.

Muito importante a questao da acessibilidade,
tem que ser prioridade se queremos realmente

que as empresas sejam inclusivas.

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)

3.4 Comunicac¢ao

A etapa de comunicagdo no DSR tem por objetivo assegurar que os resultados da
pesquisa, especialmente o artefato desenvolvido, sejam devidamente compreendidos e
transmitidos aos publicos relevantes. Em relagdo a esta pesquisa, a comunicacao sera por meio

da publicacdo de seus resultados em congressos e periodicos.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve o objetivo de desenvolver um processo de priorizagao de critérios da
dimensao social em servigos de TI. Como abordagem metodologica, utilizou os principios do
DSR. A construcao do artefato foi orientada por fundamentos teéricos sdlidos embasados na
literatura sobre o tema e por frameworks reconhecidos e consolidados para evidéncia e relato
em sustentabilidade corporativa. A aplicacdo se deu junto a um painel de especialistas de uma
empresa de servicos de TI e a validagdo por meio da execucdo de duas rodadas da técnica

Delphi.

O processo proposto demonstrou ndo apenas viabilidade técnica, mas também
aplicabilidade estratégica. Em um setor no qual a dimensao social nem sempre € priorizada em
razdo das atualizagdes tecnologicas, de negdcio ou financeiras, o artefato proposto oferece uma
estrutura de viavel aplicagdo e orientada a decisao, permitindo que uma diversidade de aspectos
seja analisada com objetividade. O modelo contribui para que as organizagdes se dediquem a
analise de temas sociais ¢ avancem no desenvolvimento, priorizagdo e controle dos mesmos,

ampliando sua capacidade de resposta aos stakeholders.

E valido ressaltar que o artefato atende também a uma necessidade por instrumentos que
auxiliem relatérios ESG estruturados e rastreaveis, especialmente diante das exigéncias de
conformidade com auditorias, atendimento a matrizes de materialidade e frameworks
regulatorios. A sua aplicagdo ¢ capaz de colaborar para que as organizagcdes demonstrem, de
forma clara, os fundamentos e suas decisdes em relacdo ao aspecto social, reduzindo

inconsisténcias e fortalecendo a governanga socioambiental.

Apesar dos resultados obtidos terem sido consistentes e coerentes dentro do propdsito
do DSR, alcancando melhoria progressiva no grau e consenso € no refinamento metodolégico,
a pesquisa apresenta limitacdes. Entre elas estdo o nimero reduzido de participante na segunda

rodada Delphi e a aplicagao do artefato em uma Unica organizagao.

Para pesquisas futuras, seria valido realizar a aplicacdo do artefato em mais
organizagoes focadas em servigos de TI, mas também, seria interessante aplicar em empresas
de outro setor, com configuragdo e realidade organizacional diferenciada. Também ao futuro
da investigacdo ha espago para a integracdo do modelo com ferramentas digitais de analise e
visualizag¢do de dados, o que ampliaria a sua capacidade para uso em contextos de planejamento,

gestao e auditorias.
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Conclui-se, portanto, que o processo desenvolvido nesta dissertacdo representa uma
contribuigdo pratica e relevante para a priorizagdo de critérios sociais no setor de servicos de
TI, promovendo maior visibilidade, estrutura, legitimidade e relevancia estratégica a esta

dimens3do.



81

REFERENCIAS

ACAR, Goksel; COSKUN, Ali. Environmental, social, and governance scores and earnings
management in telecommunication companies: an international perspective. Financial
Internet Quarterly, v. 19, n. 2, 2023. Disponivel em: https://sciendo.com/article/10.2478/tiqf-
2023-0010. Acesso em: 02 mai. 2025.

ABDELNOUR, Haidy Anwer Saeed; ELFAKY, Alsebai Mohamed Alsebai. Integration of
financial and ESG performance indicators to measure and evaluate Egyptian insurance
companies performance. Journal of Applied Business and Economics, v. 26, n. 2, 2024.
Disponivel em: https://articlearchives.co/index.php/JABE/article/view/7004. Acesso em: 02
mai. 2025

ALBUQUERQUE, Fabio; GOMES, Miguel; RODRIGUES, Maria Albertina Barreiro. What
material topics by ESG dimensions can be found within the materiality matrix from the
European entities’ sustainability reports? Cogent Business & Management, v. 11, n. 1, 2024.
Disponivel em:  https://www.tandfonline.com/doi/full/10.1080/23311975.2024.2369212.
Acesso em: 10 mai. 2025.

ALMAQTARI, Faozi A. The moderating role of IT governance on the relationship between
FinTech and sustainability performance. Journal of Open Innovation: Technology, Market,
and Complexity, V. 10, n. 2, 2024. Disponivel em:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2199853124000611. Acesso em: 30 abr.
2025.

AMARAL, Melissa Ribeiro; WILLERDING, Inara Vieira Antunes; LAPOLLI, Edis Mafra.
ESG and sustainability: the impact of the pillar social. 2024.

ANGELA, Thalia; SARI, Nuraini. The effect of environmental, social, and governance
disclosure on firm value. E3S Web of Conferences, v. 426, 2023. Disponivel em:
https://doi.org/10.1051/e3sconf/202342601078. Acesso em: 14 jan. 2025

ARRIBAS, Ivan; VON-BISCHOFFSHAUSEN, Paola; GARCIA, Fernando; OLIVER, Javier.
The communication strategy of corporate social performance: a study of Chilean
companies. Entrepreneurship and Sustainability Issues, Vilnius, v. 11, n. 3, 2024. Disponivel
em: https://jssidoi.org/jesi/article/1171. Acesso em: 10 mai. 2025

ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS EMPRESAS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAO. Relatério Setorial 2020: Macrossetor de TIC. Sio Paulo: Brasscom,
2021. Disponivel em: https://brasscom.org.br/relatorio-setorial-2020-macrossetor-de-tic/bri2-
2021-005-01-relatorio-setorial-v57/. Acesso em: 14 mar. 2025.

ASSUNCAO, Thiago. ESG and net zero emissions targets: accelerating climate action
through private sector voluntary commitments in Brazil. Revista Mosaicos: Estudos em
Governanga, Sustentabilidade e Inovagao, v. 3, n. 1, 2021.

B3 — BRASIL, BOLSA, BALCAO. Diretrizes 2024-2025: Indice de Sustentabilidade
Empresarial — ISE B3. Sio Paulo: B3, 2024. Disponivel em: https://iseb3-
site.s3.amazonaws.com/ISE_B3 - Diretrizes 2024-2025 27.03.25.pdf. Acesso em: 30 abr.
2025.


https://jssidoi.org/jesi/article/1171
https://brasscom.org.br/relatorio-setorial-2020-macrossetor-de-tic/bri2-2021-005-01-relatorio-setorial-v57/
https://brasscom.org.br/relatorio-setorial-2020-macrossetor-de-tic/bri2-2021-005-01-relatorio-setorial-v57/

82

BARBALHO, Ingridy Marina Pierre; FERNANDES, Felipe Ricardo dos Santos; CORREIA,
Valquiria Melo Souza. A utilizacdo do método Delphi como uma ferramenta de
mensuracio de critérios para auxiliar no processo de tomada de decisdao. Revista Querubim
— Revista Eletronica de Trabalhos Cientificos nas Areas de Letras, Ciéncias Humanas e

Ciéncias Sociais, v. 14, n. 36, vol. 3, 2018.

BARBOSA, Anrafel de Souza; SILVA, Maria Cristina Basilio Crispim da; SILVA, Luiz Bueno
da; MORIOKA, Sandra Naomi; SOUZA, Vinicius Fernandes de. Integration of
Environmental, Social, and Governance (ESG) criteria: their impacts on corporate
sustainability performance. Humanities and Social Sciences Communications, v. 10, n. 1,
2023. Disponivel em: https://www.nature.com/articles/s41599-023-01919-0. Acesso em: 14
jan. 2025.

BAX, Marcello Peixoto. Design Science: filosofia da pesquisa em ciéncia da informacio e
tecnologia. Ciéncia da Informagao, v. 42, n. 2, 2013.

BECERRA SANDOVAL, Juana Catalina; SANTANA, Vagner Figueredo de; BERGER, Sara;
QUIGLEY, Lauren Thomas; HOBSON, Stacy. Responsible and Inclusive Technology
Framework: A Formative Framework to Promote Societal Considerations in Information
Technology Contexts. arXiv preprint arXiv:2302.11565, 2023. Disponivel em:
https://arxiv.org/abs/2302.11565. Acesso em: 14 jan. 2025.

BIONDI, Gabrielle Marques Castelo Branco; CERNEV, Adrian Kemmer. Nuveo: digital
ethics and artificial intelligence for real world challenges. Revista de Administragdo
Contemporanea, Curitiba, V. 27, n. 3, 2023. Disponivel em:
https://rac.anpad.org.br/index.php/rac/article/view/1572. Acesso em: 30 abr. 2025.

BUALLAY, Amina. Sustainability reporting in IT sector vs. other sectors. International
Journal of E-Business Research, v. 20, n. 1, 2024. Disponivel em: https://www.igi-
global.com/article/sustainability-reporting-in-it-sector-vs-other-sectors/339916. Acesso em: 02
mai. 2025.

BRAUNE, Cristiane Soares. Uma analise da comparabilidade das informagdes sociais (“S”
do ESG) divulgadas por empresas da industria de oleo e gas que adotam o padrao SASB.
Diss. 2022. Disponivel em: https://repositorio.fgv.br/items/727b1089-15e3-446¢-a6cd-
ba4b94e39f4b. Acesso em: 12 abr. 2023.

BRASIL. Ministério da Fazenda. CVM lanca resolucio para adotar indicadores claros e
comparaveis em praticas sustentaveis de empresas que acessam o mercado de capitais.
Brasilia: Ministério da Fazenda, 2023. Disponivel em: https://www.gov.br/fazenda/pt-
br/assuntos/noticias/2023/outubro/cvm-lanca-resolucao-para-adotar-indicadores-claros-e-
comparaveis-em-praticas-sustentaveis-de-empresas-que-acessam-o-mercado-de-capitais.
Acesso em: 21 abr. 2025

CAMPOS, Lucila Maria de Souza et al. Relatério de sustentabilidade: perfil das
organizacgoes brasileiras e estrangeiras segundo o padrao da Global Reporting Initiative.
Gestdao & Producdo, v. 20, 2013.

CDP. Relatorio de Atividades de 2021 Latin America em foco, 2021. Disponivel em:
https://cdn.cdp.net/cdp-production/cms/reports/documents/000/006/415/original/ CDP-
latinamericaemfoco-BR-rev.pdf?1657228470. Acesso em 12 abr. 2023.


https://www.nature.com/articles/s41599-023-01919-0
https://arxiv.org/abs/2302.11565

&3

CASTKA, P.; BALZAROVA, M. ISO 26000 and Supply Chains: On the Diffusion of the
Social Responsibility Standard. International Journal of Production Economics, v. 111, n. 2,
2008.

COLLATTO, Dalila Cisco. Método para mensuracio e evidenciacio do Environmental
Debt em sistemas produtivos. 2017. Tese (Doutorado) — Universidade Federal de Santa
Catarina, Programa de P6s-Graduacao em Engenharia de Producao, Florianopolis, 2017.

COMISSAO MUNDIAL SOBRE MEIO AMBIENTE E DESENVOLVIMENTO. Nosso
futuro comum. 2. ed. Rio de Janeiro: Fundagao Getulio Vargas, 1991

COSTA, A. J.; CURL D.; BANDEIRA, A. M.; FERREIRA, A.; TOME, B.; JOAQUIM, C.;
SANTOS, C.; GOIS, C.; MEIRA, D.; AZEVEDO, G.; et al. Literature Review and
Theoretical Framework of the Evolution and Interconnectedness of Corporate
Sustainability Constructs. Sustainability, 2022, 14, 4413. Disponivel em:
https://doi.org/10.3390/su14084413. Acesso em: 20 jan. 2025.

CRUZ, Estrela Ferreira. Design Science Research em Sistemas de Informacao. 2011.

DAL-RI MURCIA, Fernando. Opinido: Resolu¢io CVM 193 - a morte anunciada do
'greenwashing'. Valor Investe, 24 de outubro de 2023. Disponivel em: Opinido: Resolugdo

CVM 193 - a morte anunciada do 'greenwashing' | Empresas | Valor Investe (globo.com).
Acesso em: 12 abr 2024.

ECCLES, R. G.; SERAFEIM, G. The performance impact of corporate sustainability:
Evidence from the stock market. Harvard Business School, 2014.

EFTHYMOIU, Leonidas; KULSHRESTHA, Ambika; KULSHRESTHA, Sandeep. A Study
on Sustainability and ESG in the Service Sector in India: Benefits, Challenges, and Future
Implications. Administrative Sciences, 2023. Disponivel em: https://www.mdpi.com/2076-
3387/13/7/165. Acesso em: 20 jan. 2025.

EFRAG. European Sustainability Reporting Standards — ESRS. Brussels: European
Financial Reporting Advisory Group, 2023. Disponivel em: https://www.efrag.org. Acesso em:
30 abr. 2025.

EGOROVA, Alexandra A.; GRISHUNIN, Sergei; KARMINSKY, Alexander. The Impact of
ESG factors on the performance of Information Technology Companies. Journal of
Sustainable Development of Transport and Logistics, v. 7, n. 1, 2022.

ELKINGTON, J. Cannibals with forks. Canada: New Society, 1999.

FEI, Yubo; GUO, Jia; L1, Shuang; LIU, Zhongfu. Resource dependence and enterprise ESG
performance: an empirical study based on A-share listed companies. Frontiers in Ecology
and Evolution, V. 12, 2024. Disponivel em:
https://www.frontiersin.org/articles/10.3389/fevo.2024.1344318/full. Acesso em: 2 maio 2025.

FONSECA, A. et al. Sustainability Reporting Among Mining Corporations: A
Longitudinal Perspective. Business Strategy and the Environment, v. 23, n. 7, 2014.

FU, Zheng; WAHAB, Noorsakinah Abdul. Optimizing ESG Management in Enterprises
Using'Internet+'and Big Data Technologies. National Journal of Antennas and Propagation,


https://doi.org/10

84

v. 6,1n. 3,2024.

FRANCO, Brenda Dutra; DA ROSA PINHEIRO, Caroline. EXPLORANDO A
MATERIALIDADE NOS RELATORIOS DE SUSTENTABILIDADE: A RETORICA E
A PRATICA DAS ESTRATEGIAS ESG. Revista de Direito e Sustentabilidade, v. 10, n. 1,
2024.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 4. ed. Sao Paulo: Atlas, 2002.
GLOBAL REPORTING INITIATIVE. GRI Standards. Amsterda: GRI, 2021.

GRI; IFRS FOUNDATION. GRI and IFRS Foundation announce collaboration
agreement. 2022. Disponivel em: https://www.globalreporting.org. Acesso em: 30 abr. 2025.

HASAN, Murad Baqis; VERMA, Ruchita; SHARMA, Dhanraj; MOGHALLES, Sami A. M.;
HASAN, Saqr Ali Saleh. The impact of environmental, social, and governance (ESG)
practices on customer behavior towards the brand in light of digital transformation:
perceptions of university students. Cogent Business & Management, v. 11, n. 1, 2024.

HEVNER, A.R.; MARCH, S.T.; PARK, J.; RAM, S. Design science in information systems
research. MIS Quarterly, v. 28, n. 1, 2004.

IFRS FOUNDATION. ISSB is announced at COP26. 2021. Disponivel em: https:
https://www.ifrs.org/groups/international-sustainability-standards-
board/#:~:text=About%20the%?20International%20Sustainability%20Standards,market%20de
mand%20for%20its%20establishment. Acesso em: 30 abr. 2025

IFRS FOUNDATION. IFRS S1 and IFRS S2 — International Sustainability Disclosure
Standards. 2023. Disponivel em: https://www.ifrs.org/projects/completed-
projects/2023/general-sustainability-related-disclosures/. Acesso em: 30 abr. 2025

INTERNATIONAL FINANCE CORPORATION. IFC Annual Report 2023: Building a
Better Future. Washington, D.C.: IFC, 2023. Disponivel em: https://www.ifc.org/en/insights-
reports/annual-report-2023. Acesso em: 30 abr. 2025.

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. ISO 26000: Guidance
on Social Responsibility. Genebra: ISO, 2010.

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION; INTERNATIONAL
ELECTROTECHNICAL COMMISSION. ISO/IEC 27001:2022 — Information security,
cybersecurity and privacy protection — Information security management systems —
Requirements. Genebra: ISO, 2022.

KHAN, M.; SERAFEIM, G.; YOON, A. Corporate Sustainability: First Evidence on
Materiality. The Accounting Review, v. 91, n. 6, 2016.

KPMG. Big Shifts, Small Steps — Survey of Sustainability Reporting 2022. 2022.
Disponivel em: <https://home.kpmg/xx/en/home/insights/2022/11/big-shifts-small-steps-
survey-of-sustainability-reporting-2022.html.> Acesso em: 12 abr. 2024.

KYNDRYL. Corporate Citizenship Report 2024. Kyndryl, 2024. Disponivel em:
https://www kyndryl.com/content/dam/kyndrylprogram/doc/en/2024/corporate-citizenship-



85

report.pdf. Acesso em: 9 mar. 2025.

LACERDA, D. P.; DRESCH, A.; PROENCA, A.; ANTUNES JUNIOR, J. A. V. Design
Science Research: método de pesquisa para a engenharia de producio. Gestao & Producao,
v. 20, n. 4, 2013.

LEE, Jachong; KIM, Suyon; KIM, Eunsoo. Voluntary disclosure of carbon emissions and
sustainable existence of firms: with a focus on human resources of internal control system.
Sustainability, Basel, v. 13, n. 17, 2021. Disponivel em: https://www.mdpi.com/2071-
1050/13/17/9955. Acesso em: 02 mai. 2025.

LI, Guanying. Application of accounting automation technology in ESG audit practice and
its impact on audit quality. Applied Mathematics and Nonlinear Sciences, v. 10, n. 1, 2024.
Disponivel em:
https://www.researchgate.net/publication/389859960 Application of accounting automation
_technology in ESG audit practice_and its impact on_audit quality. Acesso em: 30 abr.
2025.

LINSTONE, H. A.; TUROFF, M. The Delphi Method: techniques and applications.
California: University of Southern California, 2002.

MARCAL, Amanda dos Santos Veiga, Marguit Neumann, and Simone Leticia Raimundini
Sanches. Relato Integrado e a Geraciio de Valor: a Semantica do Conceito Fundamental
do Relato Integrado. Organizagdes & Sociedade 29, 2022.

MICROSOFT. Environmental Sustainability Report 2024. [S.L.]: Microsoft, 2024.
Disponivel em: https://cdn-dynmedia-
1.microsoft.com/is/content/microsoftcorp/microsoft/msc/documents/presentations/CSR/Micro
soft-2024-Environmental-Sustainability-Report.pdf. Acesso em: 9 mar. 2025.

MEDEIROS, Mateus Silva; MARTINS, Tiago Costa. Design Science Research (DSR) Como
Método De Pesquisa Em Politicas Publicas. Missdes: Revista de Ciéncias Humanas e Sociais,
v. 10, n. 3, 2024.

MINUTOLO, Marcel. Application of the Analytic Hierarchy Process for Solving Social
Wicked Problems: Keynotes and Plenary Sessions from the 2022 International

Symposium of the AHP. International Journal of the Analytic Hierarchy Process, v. 15, n. 1,
2023.

MISHRA, Akshay Kumar; KUMAR, Rahul; BAL, Debi Prasad. ESG volatility prediction
using GARCH and LSTM models. Financial Internet Quarterly, v. 19, n. 4, 2023. Disponivel
em: https://sciendo.com/article/10.2478/fiqf-2023-0029. Acesso em: 02 mai. 2025.

MOHAMMED, Kamel Si et al. The role of renewable energy and carbon dioxide emissions
on the ESG market in European Union. Managerial and Decision Economics, v. 45, n. 7,
2024.

NADELLA, S.; SHAW, G.; NICHOLS, J. Aperte o F5: o que realmente importa na
transformagao digital. Sdo Paulo: Intrinseca, 2020.

NASCIMENTO, Francisco Paulo do. Classificacdo da pesquisa: natureza, método ou
abordagem metodoldgica, objetivos e procedimentos. Metodologia da pesquisa cientifica:



86

teoria e pratica — como elaborar TCC. Brasilia: Thesaurus, 2016.

NISANCI, Didem A. FSB task force on climate-related financial disclosures. World
Scientific Encyclopedia of Climate Change: Case Studies of Climate Risk, Action, and
Opportunity Volume 3. 2021.

NGUYEN, Dung Thi Phuong; NGUYEN, Lien Thi Huong; NGUYEN, Anh Thi Mai; PHAN,
Long Le Thanh. Factors affecting the readiness for ESG reporting in Vietnamese
enterprises. Problems and Perspectives in Management, [S.1.], v. 22, n. 3. 2024. Disponivel
em: https://www.businessperspectives.org/index.php/journals/problems-and-perspectives-in-
management/issue-461/factors-affecting-the-readiness-for-esg-reporting-in-vietnamese-
enterprises. Acesso em: 10 maio 2025

ONCIOIU, Ionica et al. The role of environmental, social, and governance disclosure in
financial transparency. Sustainability, v. 12, n. 17, p. 6757, 2020.

OZILI, Peterson K. Making sustainable finance sustainable. Financial Internet Quarterly, v.
17, n. 3, 2021. Disponivel em: https://www.econstor.eu/bitstream/10419/266879/1/1238.pdf.
Acesso em: 02 mai. 2025.

PEREIRA, RICARDO et al. ESG: Uma revisao integrativa. ENGEMA 2021, 2021.

PEREZ JUNIOR, José Humberto; OLIVIERI NETO, Ariovaldo dos Santos; SILVA, Carlos
Eduardo Facin Lavarda da. Relato integrado: informacdes financeiras e de sustentabilidade
nos relatorios corporativos. Sao Paulo: Atlas, 2014.

PIERONI, M. P. P.; MCALOONE, T. C.; PIGOSSO, D. C. A. Business model innovation for
circular economy and sustainability: A review of approaches. Journal of Cleaner
Production. Elsevier, 2019.

PINTO, B. D. L. et al. Indicadores de desenvolvimento sustentavel para caracterizacio de
melhoria continua em processos de certificacio ambiental. Meio Ambiente Industrial, Sao
Paulo, ed. 92, 2011.

PURIWAT, Wilert; TRIPOPSAKUL, Sunhilde. From ESG to DESG: The impact of DESG
(Digital Environmental, Social, and Governance) on customer attitudes and brand equity.
Sustainability, v. 14, n. 17, 2022. Disponivel em: https://www.mdpi.com/2071-
1050/14/17/10480. Acesso em: 2 maio 2025.

RAMOS, W. S.; SALLES, W.; BARROS, S. R. S.;; VELOSO, L. H. M. Social Risk
Management and its Implications on the ESG Agenda: An Analysis of the Banking Sector
in Brazil. Revista de Gestdo Social e Ambiental, Miami, v. 17, n. 2, 2023.

SANTOS, C. K. S.; MIRANDA, G. J. Framework para avaliacio do conteudo
informacional do Relato Integrado: uma proposta baseada na Técnica Delphi. In:
CONGRESSO USP DE CONTROLADORIA E CONTABILIDADE, Sao Paulo. FIPECAFI,
2021. Disponivel em:
https://congressousp.fipecafi.org/anais/21UspInternational/ArtigosDownload/3122.pdf.
Acesso em: 27 abr. 2025.

SANTOS, J. L. G. dos; ERDMANN, A. L.; MEIRELLES, B. H. S.; LANZONI, G. M. de M;
CUNHA, V. P. da; ROSS, R. Integracao entre dados quantitativos e qualitativos em uma



87

pesquisa de métodos mistos. Texto & Contexto - Enfermagem, v. 26, n. 3, 2017. Disponivel
em: https://www.scielo.br/j/tce/a/cXFB8wSVvTm6zMTx3GQLWcM/?lang=pt. Acesso em:
10 jan. 2025.

SAYGILI, Ebru Esendemirli; ARSLAN, Serafettin; BIRKAN, Ayse Ozden. ESG practices
and corporate financial performance: Evidence from Borsa Istanbul. Borsa Istanbul
Review, V. 22, n. 3, 2022. Disponivel em:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2214845021000752. Acesso em: 02 mai.
2025

SEGARRA-MOLINER, Jos¢é Ramoén; BEL-OMS, Inmaculada. How does each ESG
dimension predict customer lifetime value by segments? Evidence from U.S. industrial
and technological industries. Sustainability, Basel, v. 15, n. 8, 2023. Disponivel em:
https://www.mdpi.com/2071-1050/15/8/6907. Acesso em: 30 abr. 2025.

SIERDOVSKI, Marcia; PILATTI, Luiz Alberto, RUBBO, Priscila. Organizational
competencies in the development of environmental, social, and governance (ESG) criteria
in the industrial sector. Sustainability, v. 14, n. 20, p. 13463, 2022. Disponivel em:
https://doi.org/10.3390/su142013463. Acesso em: 14 jan. 2025.

SILVA, Amanda Cordeiro. Artigo II — Analise de relatérios de sustentabilidade de
organizacdes ligadas a agropecuaria e florestas e listadas no ISE B3, segundo modelo do

GRI. In: Gestao e sustentabilidade: analise de praticas ESG em organizagdes do agronegocio
brasileiras listadas no ISE B3. 2024.

SILVA, W. L.; IMONIANA, J. O.; REGINATO, L.; SLOMSKI, V.; SLOMSKI, V. G.
Sustainable Technologies for the Transition of Auditing Towards a Circular Economy.
Sustainability 2021, v. 13, 2021.

SILVA, W. L.; IMONIANA, J. O. Auditing as an Effective Mean of Communication on
Environmental, Social and Governance Issues in Brazil. Entrepreneurship and
Sustainability Issues, v. 9, n. 1, 2021.

SIMOES, Rogério. “ESG deve atrair US$ 53 tri em investimentos em 2025, estima
Bloomberg”. Folha de Sdo Paulo, 29 de maio de 2021. Disponivel em: < ESG deve atrair US$

53 tri em investimentos em 2025, estima Bloomberg - 29/05/2021 - Seminarios Folha - Folha
(uol.com.br)>. Acesso em: 20 abr. 2023.

SOUZA, Roberto Francisco et al. A legitimidade do Indice de Sustentabilidade Empresarial
(ISE) frente aos demais Indices B3. Race: revista de administragdo, contabilidade e economia,
v. 18, n. 3, 2019.

SUN, Guangfan et al. How ESG contribute to the high-quality development of State-
Owned Enterprises in China: A multi-stage fSQCA method. Sustainability. 2022.
Disponivel em: https://www.mdpi.com/2071-1050/14/23/15993. Acesso em: 2 maio 2025.

SPINOLA, Aracy Witt Pinho. Delfos: proposta tecnolégica alternativa. Sao Paulo: Faculdade
de Saude Publica, USP, 1984.

SUSTAINABILITY ACCOUNTING STANDARDS BOARD. SASB Standards. San
Francisco: SASB, 2020.



88

SUSTAINABILITY. About sustainability. London, 2008. Disponivel em:
<http://www.sustainability.com.br>. Acesso em: 10 mai. 2023.

UNITED NATIONS GLOBAL COMPACT. Who Cares Wins: Connecting Financial
Markets to a Changing World. The Global Compact, [S. 1.], 2004

WALTER, I. Sense and Nonsense in ESG Ratings. Journal of Law, Finance, and Accounting,
2020.

WIERINGA, R. Design science as nested problem solving. Proceedings of the 4th
International Conference on Design Science Research in Information Systems and Technology.
ACM, p. 8, 2009.

WOHLIN, C. Guidelines for snowballing in systematic literature studies and a replication
in software engineering. Proceedings of the 18th International Conference on Evaluation and
Assessment in Software Engineering, 2014.

VEIGA, J. E.; COUTINHO, S. M. V.; TAKAYANAGUI, A. M. M. Aplicacdo da técnica
Delphi na construc¢ao de indicadores de sustentabilidade. Forum Ambiental da Alta Paulista,
2013. Disponivel em:
https://publicacoes.amigosdanatureza.org.br/index.php/forum_ambiental/article/download/53
3/558/1075. Acesso em: 14 jan. 2025.

ZHANG, Chi; TIAN, Xinyu; SUN, Xiaojie; XU, Jian; GAO, Yu. Digital transformation,
board diversity, and corporate sustainable development. Sustainability, v. 16, n. 17, 2024

ZHANG, lJinlong; WANG, Zhiqiang; LIU, Rui. ESG Information Disclosure of Listed
Companies Based on Entropy Weight Algorithm Under the Background of Double
Carbon. Journal of Environmental and Public Health, 2024. Disponivel em:
https://www.hindawi.com/journals/jeph/2024/1582743/. Acesso em: 10 maio 2025.

ZHENG, Chenhong; ZHANG, Mengqian; ZENG, Cong; XIAO, Fangshun; LIU, Mengzhe.
Energy consumption structure and ESG performance of listed companies: an empirical
study based on Chinese A-share listed companies. In: Proceedings of the 2022 2nd
International Conference on Computer Science, Intelligent Electronic Devices and Engineering
(CSIEDE  2022). Atlantis Press, 2022. Disponivel em: https://www.atlantis-
press.com/proceedings/csiede-22/125982868. Acesso em: 02 mai. 2025.



APENDICE A

Quadro 2 — Refinamento de Critérios do ESG

Dimensio ((:TII“REI?] ;lse Critérios Descricao Referéncias
Equipamentos de baixo consumo energetico (servidores, GRI 302, ISO 50001, SASB
datacenters e dispositivos) TC-S1-130a.1
Otimizacao de datacenters com resfriamento inteligente ¢ | GRI 302, ISO 50001, SASB
Uso eficiente virtualizacdo. TC-SI-130a.1
de enercia Adocao de solucoes baseadas em inteligéncia artificial GRI 302, SASB TC-SI-130a.2,
g para otimizagao energética. ISO 50001, éKgndryl, 2024),
(Microsoft, 2024)
Adocao de tecnologias que minimizem a necessidade de GRI 302-5, SASB TC-SI-
expansao fisica da infraestrutura 130a.1, 1SO 50001
Percentual de energia renovavel (solar, edlica) utilizada, GRI 302-4, ISO 14064, SASB
Fontes com metas claras de aumento TC-SI-130a.1
Renovaveis | Investimento em iniciativas de geragao propria de energia | GRI 302-4, ISO 14064, SASB
limpa (e.g., painéis solares). TC-SI-130a.1
Acompanhamento de emissoes de gases de efeito estufa GRI 305-1, GRI 305-2, GRI
Mudancas (escopos 1,2 e 3). 305-3, ISO 14064, (Kyndryl,
Climaticas 2024), (Microsoft, 2024)
Monitoramento | Implementa¢io de metas alinhadas ao Acordo de Paris ou | GRI 305-5
Ambiental Science Based Targets.
Publicacao de métricas claras e auditaveis sobre emissoes. | GRI 305-4, ISO 14064,
(Kyndryl, 2024)
Adaptacao de datacenters para resistir a eventos climaticos | GRI 201-2, ISO 14090
extremos.
ia Escolha de localiza¢gdes com base em mapeamentos de GRI201-2, ISO 14090
Resiliencia risco climatico. P
Planejamento para continuidade operacional durante GRI201-2, ISO 14090
desastres naturais.
Pesquisa em tecnologias para captura e compensagao de GRI 305-7, ISO 14064
Inovacao e carbono.
Educacao Treér_lame_nto de equipes para resposta a riscos climaticos e | GRI 404-1, ISO 26000
ambientais.
Redugao no uso de agua para resfriamento de datacenters | GRI 303-5, ISO 14046,
Poluicdo e (Kyndryl, 2024)
D espegdi cio Gestao de agua | Aproveitamento de dgua da chuva ou fontes alternativas. GRI 303-3, ISO 14046

Reutilizagdo e reciclagem de agua em sistemas de
resfriamento.

GRI 303-3, ISO 14046




Dimensio (c};‘:;glf)l ;lse Critérios Descricao Referéncias
Reu;rilhzac;ao de componentes e dispositivos em bom GRI 306-2, ISO 14001
estado.
Transformacao de equipamentos obsoletos em novos GRI301-3, SASB TC-SI-
produtos. 130a.1
Incentivos para clientes devolverem equipamentos ao fim | GRI 301-3, SASB TC-SI-
Residuos e do ciclo de vida. 130a.1
Reciclagem | Politicas de devolugdo de equipamentos ao fornecedor GRI 306-4, ISO 14001,
para reuso ou reciclagem (Kyndryl, 2024)
Parcerias para gestao responsavel de residuos eletronicos. | GRI 306-4, ISO 14001
Adocao de modelos de "TT como servigo” (hardware e GRI301-3, SASB TC-SI-
software por assinatura), reduzindo a necessidade de 130a.1
aquisicdo e descarte de equipamentos
Logistica e Redugdo de emissoes no trz}nsForte de equipamentos com | GRI 305-6, SASB TC-SI-
mobilidade | frotas elétricas ou combustivel alternativo 130a.2
Promocao de teletrabalho para minimizar deslocamentos GRI 305-7, ISO 14064
Avaliacdo do impacto da infraestrutura de TT em GRI304-1, SASB TC-SI-
ecossistemas naturais 130a.1
Monitoramento do impacto na fauna local %%I 3104—1, SASB TC-SI-
a.

Biodiversidade | Conservacio Destinagdo de recursos para projetos de conservagao ?31}){13104-1, SASB TC-SI-
Inclusao de programas de conservagao para espécies GRI304-1, SASB TC-SI-
afetadas pelas operacoes 130a.1
Colaboragao com ONGs em projetos de restauragao GRI 304-1, SASB TC-SI-
ecoldgica. 130a.1
Integracao de estratégias para adaptagdao as mudangas GRI201-2, ISO 14090

Mitigacdo de | climaticas
Riscos Identificac¢do de vulnerabilidades ambientais na cadeia de | GRI 201-2, ISO 14090
suprimentos
Planejamento para inovagao continua em sustentabilidade | GRI302-1, ISO 50001
Sucesso e eficiéncia energética
, Programas para compensar emissoes de carbono geradas GRI 305-5
Sustentdvel a pelos servigos de TI (por exemplo, plantio de arvores ou
Longo Prazo compra de créditos de carbono
Impacto do | Oferecer métricas para os clientes avaliarem a pegada de | GRI 305-4, ISO 14064
suario carbono associada ao uso dos servigos.

Treinamento e orientagdo para que clientes utilizem os
servicos de forma mais sustentavel (ex.: horarios de uso
que otimizem eficiéncia energética).

GRI404-1, ISO 26000

90



Dimensio (c};‘:;glf)l ;lse Critérios Descricao Referéncias
Exigir que fornecedores de hardware e software cumpram | GRI 301-3, SASB TC-SI-
Cadeia de critérios ambientais especificos 130a.1
Fornecedores | Preferéncia ;for fornecedores que adotem praticas de GRI305-6, SASB TC-SI-
transporte e logistica ambientalmente responsaveis 130a.2
Participacao em iniciativas de descarbonizacao. GRI 305-7, ISO 14064
) Metas locais para reduzir emissoes diretas e indiretas de GRI 305-5
Compromissos | carbono.
Divulgacao de relatorios sobre o impacto ambiental dos GRI 305-4, ISO 14064
servicos fornecidos, com foco em boas praticas.
Remuneracgao justa e competitiva para todos os niveis GRI 405-2, SASB TC-SI-
hierarquicos 330a.1
Beneficios oferecidos a funcionarios em tempo integral GRI401-2, ISO 26000
) Politicas de saude mental e fisica para profissionais de TI | GRI 403-6, ISO 45001
Condigdes de | Programas de preven¢ao ao burnout em equipes que atuam | GRT 403-6, ISO 45003
trabalho com alta demanda
Avaliacdo regular do clima organizacional para identificar | GRI 403-2, ISO 45001
fatores de estresse ou insatisfacdo
Liberdade de associacao e negociacao coletiva GRI407-1, ISO 26000
Rotatividade de funcionarios GRI401-1, ISO 30405
Monitoramento € promog¢do de diversidade de género, raga | GRI 405-1, ISO 26000
e etnia nas equipes
Adocao de politicas claras contra discriminacao e assédio | GRI 406-1, ISO 26000
Diversidade e Representatividade feminina GRI405-1, ISO 26000
Social Pessoas Inclusio Representatividade feminina na lideranca GRI405-1, ISO 26000

Dignidade salarial

GRI405-2, SASB TC-SI-
330a.1

Igualdade salarial

GRT405-2, ISO 26000

Diferenca salarial

GRI405-2, ISO 26000

Treinamento e

Atualizagdo técnica e formagdo profissional para
empregados

GRI404-1, ISO 29993

Atracao e retencao de talentos

GRI404-2, ISO 30405

gﬁﬁﬁf‘iﬁgﬁg Desenvolvimento de carreiras GRI 404-3, ISO 29993
Impactos monetizados do treinamento (maior capacidade | GRI 404-3, ISO 30405
de ganhos a partir da intervencao do treinamento)
Geragao de empregos total GRI 401-1, SASB TC-SI-
Impacto e 330a.1
contribui¢des a | Contra¢do de mao de obra local GRT40I-1, GRT203-2
sociedade Protecao aos dados pessoais dos clientes € usuarios GRI418-1, ISO/IEC 27001

Medidas para evitar ataques cibernéticos que possam

GRI418-1, ISO/IEC 27001

91



. = Grupo de - Descricao Referéncias
Dimensao critgrios Critérios ¢
prejudicar servicos essenciais a sociedade
Prevencdo de vieses em algoritmos que possam GRI418-1, ISO/IEC 27001
discriminar ou prejudicar grupos sociais
Respeito a normas trabalhistas e direitos humanos GRI412-1, ISO 26000
Responsabilidade com consumidores e comunidade GRI413-1, ISO 26000,
g%ﬁgh'yl, 3024), (Microsoft,
Revisao dos direitos humanos, impacto da reclamacao e GRI412-1, ISO 26000
escravidao moderna
Risco de ocorréncia de trabalho infantil, forcado ou GRI 409-1, ISO 26000
analogo ao escravo
Avaliacao dos impactos sociais da instalacao de GRI 413-2, ISO 26000
infraestrutura (ex.: datacenters, torres de
telecomunicacoes) em comunidades locais
Programas de capacitagao para comunidades locais em GRI404-2, ISO 29993
tecnologia (por exemplo, oficinas de programagdo ou
alfabetizacao digital)
Parcerias com escolas e universidades para formar futuros | GRI 404-2, ISO 29993
profissionais
Reputacao positiva ¢ conexoes com a comunidade Iocal GRI413-1,ISO 26000
Projetos conjuntos para melhorar a infraestrutura GRI 413-1, ISO 26000
tecnologica de comunidades desfavorecidas.
Acessibilidade GRT413-1, ISO 9241
Agilidade no atendimento e resolucao de problemas GRI416-1, ISO 10002
Disponibilidade de suporte técnico GRI416-1, ISO 10002
Personalizagdo e ofertas baseadas em dados e historico do | GRI 418-1, ISO 9001
Satisfacio do cliente e cocriacao
Clie%te Identificacdo antecipada e comunicacado preventiva GRI 418-1, ISO 9001
Indices de satisfacao GRI102-43, ISO 10002
Monitoramento de taxa de retengao, renovagoes de GRI 102-43, ISO 10002
contrato e fidelizacio
Inovagdo e uso de tecnologias para atender demandas g}z%l 4l 16-1, SASB TC-SI-
a.
Contribui¢do economica direta gerada e distribuido %%I 2101-1, SASB TC-SI-
L a.
Governanca Estrggfgéa © Desempenho | Impactos econdmicos indiretos significativos GRI 203-2, ISO 26000
¢ em%resarial corporativo | Margem de lucro operacional por servigo %1%1:32101-1, SASB TC-SI-

Retorno sobre o Investimento (ROI)

GRI201-1, SASB TC-SI-
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. . Grupo de - Descricao Referéncias
Dimensao critgrios Critérios ¢
130a.1
Taxa de contratos que atendem ou excedem SLAs (Service | GRI 416-1, ISO 9001
Level Agreements)
Qualidade percebida pelos clientes (NPS) GRI 102-43, ISO 10002, SASB
TC-SI-000.A
Taxa de cancelamento de contratos (churn) GRI 102-43, ISO 10002, SASB
TC-SI-000.A
Auditorias concluidas com sucesso GRI 102-56, ISO 19011
Reducao do consumo energético GRI 302-4, ISO 50001
Taxa de vitalidade empresarial GRI201-2,ISO 31000
Percentual de riscos 1dentificados e mitigados antes de GRI 102-15, ISO 31000
impactarem 0s servicos
Frequéncia de revisoes da matriz de risco e GRI 102-15, ISO 31000
implementacdo de acles preventivas.
Tempo médio de resposta a incidentes de seguranca digital | GRI418-1, ISO/IEC 27001
lggrpellltual de investimentos em tecnologias de seguranga | GRI418-1, ISO/IEC 27001
1gita
Transparéncia | Monitoramento de riscos financeiros, operacionais € GRI 102-30, ISO 31000
e Gestdo de | cibernéticos com métricas especificas
r1scos e Disponibilizagdo de relatorios periodicos aos clientes e GRI 102-56, ISO 31000
oportunidades | stakeholders sobre riscos € mitigag¢ao
Existéncia de canais de denlincia para irregularidades e GRI 102-17,ISO 37001
préaticas antiéticas
Relacionamento Garantia de que as decisoes sobre riscos seguem padroes GRI 102-17, ISO 37001
com éticos e boas praticas.

Stakeholders Atender aos requisitos regulatorios governamentais GRI 102-18, ISO 37301
Avaliagao continua de oportunidades de melhoria nos GRI 102-20, ISO 31000
processos de gestdo de riscos
Conformidade legal (Cumprimento de todas as leis e GRI 102-1, ISO 31000,
regulamentacdes aplicaveis.) 9632?13’1’ 3024), (Microsoft,
Transparéncia (Clareza nas praticas empresariais € GRI 102-1, ISO 31000,

Eti relatorios financeiros) gKgndryl, 2024), (Microsoft,
ica nos 024
negocios

Prevencgdo de contflitos de interesse (Politicas para evitar
favorecimento ou decisOes tendenciosas)

GRI205-3, ISO 37001

Combate a corrupgdo (Agoes para prevenir suborno €
praticas ilegais)

GRI 205-3, ISO 37001

Codigo de ética (Existéncia ¢ cumprimento de um codigo

GRI 102-16, ISO 37301
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Dimensao

Grupo de
criterios

Critérios

Descricao

Referéncias

de conduta para todos os empregados)

Responsabilidade social (Compromisso com iniciativas
sociais e ambientais)

GRT 413-1, ISO 26000,
gléﬁgiryl, 2024), (Microsoft,

Protecao de dados (Garantia da privacidade e seguranca
das informacoes)

GRI 418-1, ISO/IEC 27001

Marketing ético (Comunicacao honesta e precisa)

GRI417-1, ISO 26000

Fonte: Resultado da Pesquisa (2025)
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APENDICE B

QUESTIONARIO DELPHI APLICADO

Avaliacao da Relevancia dos Critérios - Dimensao Social (ESG)
Caros,

Sejam bem-vindos a pesquisa desenvolvida como requisito ao Programa de Mestrado
Profissional em Gestao e Tecnologia em Sistemas Produtivos do Centro Estadual de
Educacao Tecnoldgica Paula Souza.

O objetivo € consulta-los para avaliar a priorizacdo de critérios relacionados a
dimensao Social, um dos pilares da estratégia de sustentabilidade.

Como responder:

o Leia atentamente cada questdo e avalie o grau de impacto (o efeito pratico)
na estratégia de sustentabilidade da empresa de cada um dos subcritérios
apresentados.

e  Atribua a cada subcritério uma nota, conforme a escala abaixo:

1) Impacto insignificante (Ndo influencia a estratégia da empresa)
2) Baixo impacto (Pouca influéncia na estratégia ESG)

3) Impacto moderado (Tem influéncia relevante, mas néo critica)

4) Alto impacto (Influéncia significativa, exigindo agdes estratégicas)
5) Impacto critico (Deve ser tratado como prioridade mdxima)

o Nao ha respostas certas ou erradas - nosso objetivo € captar a percepc¢ao dos
profissionais.

Seu conhecimento e experiéncia sao fundamentais!
Agradecemos sua participacao e contribuicdo para esta analise.

Tempo estimado para responder a pesquisa: 5 a 10 minutos.

Obs: As informagdes obtidas por meio desta pesquisa serdao utilizadas somente na
pesquisa e asseguramos o sigilo sobre sua participagao. Os dados serdo divulgados de
forma a nao possibilitar sua identificacdo, protegendo e assegurando sua privacidade.
A qualguer momento vocé podera tirar suas duvidas sobre o projeto e sua participagao.
Respondendo o questionario, vocé fica ciente que entendeu os objetivos de sua
participacao na pesquisa, concorda em participar e concorda que o tratamento de seus
dados pessoais € somente para finalidade especifica desta pesquisa, em conformidade
com a Lei n°® 13.709 - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD).

* Obrigatorio

Identificacdo
1. Informe seu nome ou ID Kyndryl *
R.




2. Ha quanto tempo vocé atua no setor de TI? *

0 Menos de 1 ano
O De 1 a3 anos

O De 4 a 6 anos

O De 7 a 10 anos
0 Mais de 10 anos

3. Qual é a sua escolaridade? (informe graduacao, especializacao, etc.) *

R.

Questoes

4. Emprego e Desenvolvimento Economico
Quais desses fatores sao mais importantes para a empresa gerar impacto positivo no

emprego e na economia? *
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1
Insignificante

2 Baixo
Impacto

3 Impacto
Moderado

4 Alto
Impacto

5 Impacto
Critico

Geracao de empregos (Criacao de
empregos diretos e indiretos para
impulsionar a economia e reduzir
desigualdades)

O

O

O

O

O

Contratacao local (Priorizacao de
mao de obra da regido onde a
empresa opera para fomentar o
crescimento econdémico local)

Mitigacao de riscos trabalhistas
(Adocao de politicas para evitar
trabalho infantil, forcado ou anélogo
a escravidao na empresa e na cadeia
produtiva)

5. Etica e Direitos Humanos

Quais praticas sao essenciais para garantir governanca ética e respeito aos direitos

humanos? *

1
Insignificante

2 Baixo
Impacto

3 Impacto
Moderado

4 Alto
Impacto

5 Impacto
Critico

Conformidade com normas
trabalhistas (Aderéncia a leis
trabalhistas nacionais e internacionais
para garantir direitos justos)

O

O

O

O

O

Governanca e transparéncia
(Praticas de compliance que
asseguram processos internos claros
e acesso a informacao)

Monitoramento de riscos de
direitos humanos (Processos de
auditoria e due diligence para evitar
violacBes de direitos humanos na
empresa e fornecedores)




6. Seguranca Digital e Protecao de Dados
Quais aspectos sao prioritarios para garantir seguranca digital e privacidade? *
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1
Insignificante

2 Baixo
Impacto

3 Impacto
Moderado

4 Alto
Impacto

5 Impacto
Critico

Protecao de dados e privacidade
(Adocdo de boas praticas de
seguranca da informacao para
proteger dados sensiveis e cumprir
regulamentacdes como LGPD e
GDPR)

Prevencao contra ataques
cibernéticos (Investimentos e
estratégias de defesa contra ameacas
digitais, garantindo resiliéncia dos
sistemas da empresa)

7. Impacto Social da Infraestrutura e Engajamento Comunitario
Quais agoes podem reduzir impactos negativos e promover inclusdo digital? *

1 2 Baixo | 3 Impacto | 4 Alto | 5Impacto
Insignificante | Impacto | Moderado | Impacto Critico
Analise de impactos sociais de
infraestruturas (Estudos sobre os
efeitos de datacenters, torres de O @) @) @) O
telecomunicacdes e outros ativos da
empresa na comunidade)
Investimento em inclusao digital
(Parcerias.; e programas para levar o o o o o
tecnologia e conectividade a
populagdes vulneraveis)
Relacionamento com a
comunidade (Engajamento em
acdes sociais e didlogo ativo com as O O O O O
comunidades afetadas pela operacdo
da empresa)
Responsabilidade com
consumidores (Atendimento
transparente e seguro para garantir O O ©) O O
direitos do consumidor e minimizar
impactos negativos dos servigos)
8. Educacao e Desenvolvimento Profissional
Quais acoes sao mais relevantes para promover educacao e capacitacao em
tecnologia? *
1 2 Baixo | 3 Impacto | 4 Alto | 5Impacto
Insignificante | Impacto | Moderado | Impacto Critico
Capacitacao tecnolégica para
comunidades (Treinamentos e
cursos gratuitos ou acessiveis para O O O O O

reduzir desigualdades na qualificagdo
profissional)
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1 2 Baixo | 3 Impacto | 4 Alto | 5Impacto
Insignificante | Impacto | Moderado | Impacto Critico
Parcerias com instituicoes de
ensino (Colaboracdao com
universidades, escolas e centros de ©) ©) ©) (@) @)

tecnologia para formacao de novos
profissionais)

9. Acessibilidade e Inclusao

Quais fatores sao essenciais para garantir que a empresa atenda de forma inclusiva e
equitativa diferentes perfis de clientes? *

1
Insignificante

2 Baixo
Impacto

3 Impacto
Moderado

4 Alto
Impacto

5 Impacto
Critico

Acessibilidade digital e fisica
(Garantia de que pessoas com
deficiéncia possam acessar produtos,
servicos e suporte técnico de forma
eficaz)

Atendimento multicanal e
inclusivo (Disponibilidade de
atendimento por diferentes canais
(chat, telefone, presencial) para
facilitar o acesso de diversos perfis
de clientes)

Usabilidade de produtos e servicos
(Interfaces adaptadas para publicos
diversos, garantindo experiéncia do
usuario intuitiva e acessivel)

Personalizagdo para diferentes
perfis de clientes (Adaptacao de
produtos e servicos considerando
diversidade cultural, etaria, linguistica
e socioeconOmica)

Atencao a publicos historicamente
marginalizados (Programas e
estratégias para garantir acesso
igualitario a servicos digitais,
especialmente para grupos em
situacao de vulnerabilidade)

10. Qualidade do Atendimento e Satisfacdao do Cliente
O que deve ser priorizado para garantir um atendimento eficaz e satisfatorio? *

solucionando problemas
rapidamente)

1 2 Baixo | 3 Impacto | 4 Alto | 5Impacto
Insignificante | Impacto | Moderado | Impacto Critico
Tempo de resposta e resolucao de
problemas (Eficiéncia no suporte ao
cliente, reduzindo tempo de espera e O O O O O
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melhorar continuamente a
experiéncia do cliente)

1 2 Baixo | 3 Impacto | 4 Alto | 5Impacto
Insignificante | Impacto | Moderado | Impacto Critico
Disponibilidade do suporte técnico
(Oferecimento de atendimento 24/7 O O O O O
ou escalavel conforme a demanda)
Gestdo de reclamacgoées e
transparéncia (Processos
estruturados para tratar feedbacks e ©) @) ©) (@) @)

11. Personalizacao e Comunica¢ao com o Cliente
O que deve ser priorizado para personalizar a experiéncia do cliente e melhorar a

comunicagao? *

clientes no desenvolvimento de
novos produtos e funcionalidades)

1 2 Baixo | 3 Impacto | 4 Alto | 5Impacto
Insignificante | Impacto | Moderado | Impacto Critico
Uso de dados para personalizacdo de
servicos (Aplicacao de IA e Big Data o o o o o
para customizar a experiéncia do
usuario)
Comunicagao antecipada sobre
falhas e melhorias (Avisos proativos o o o o o
sobre interrupgdes e atualizacdes de
Servicos.)
Cocriacao com clientes para inovagao
em solugdes (Engajamento dos o o o o o

12. Inovacao e Tecnologia Aplicada ao Cliente
Quais inovacgdes tecnoldgicas tém maior impacto na experiéncia do cliente? *

intuitivas e acessiveis)

1 2 Baixo | 3 Impacto | 4 Alto | 5Impacto

Insignificante | Impacto | Moderado | Impacto Critico
Solugoes tecnologicas para
aprimorar servigos (Uso de novas o o o o o
tecnologias para otimizar processos
e melhorar a experiéncia do usuario)
Automacao do atendimento (Uso
de chatbots e IA para acelerar e O @) @) (@) ©)
aprimorar o suporte técnico)
Inovacao (Melhoria da experiéncia
do usuério com interfaces mais O ©) O O O

Sugestoes

13. Vocé acredita que algum critério fundamental esta faltando? *

R.
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14. Algum critério deveria ser reformulado ou excluido? *
R.

15. Na sua opiniao, qual dos critérios listados tem maior impacto no setor de
Tl atualmente? *

O Emprego e Desenvolvimento Econdmico

O Etica e Direitos Humanos

O Seguranca Digital e Protecao de Dados

O Impacto Social da Infraesturura e Engamento Comunitario
O Educacao e Desenvolvimento Profissional

O Acessibilidade e Inclusao

O Qualidade do Atendimento e Satisfacdao do Cliente

O Personalizacao e Comunicacao

O Inovagao e Tecnologia Aplicada ao Cliente
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APENDICE C

QUESTIONARIO ADAPTADO DELPHI APLICADO

Avaliacao da Relevancia dos Critérios - Dimensao Social (ESG) (2)

Caros,

Sejam bem-vindos a pesquisa desenvolvida como requisito ao Programa de Mestrado
Profissional em Gestdo e Tecnologia em Sistemas Produtivos do Centro Estadual de
Educagado Tecnologica Paula Souza.

O objetivo é consultd-los para avaliar a priorizacdo de critérios relacionados a
dimensdo Social, um dos pilares da estratégia de sustentabilidade.

Como responder:

. Leia atentamente cada questao e avalie o grau de impacto (o efeito pratico)
na estratégia de sustentabilidade da empresa de cada um dos subcritérios
apresentados.

. Atribua a cada subcritério uma nota, conforme a escala abaixo:

6) Impacto insignificante (Ndo influencia a estratégia da empresa)
7) Baixo impacto (Pouca influéncia na estratégia ESG)

8) Impacto moderado (Tem influéncia relevante, mas ndo critica)

9) Alto impacto (Influéncia significativa, exigindo acbes estratégicas)
10) Impacto critico (Deve ser tratado como prioridade madxima)

o Nao ha respostas certas ou erradas - nosso objetivo € captar a percepc¢ao dos
profissionais.

Seu conhecimento e experiéncia sao fundamentais!
Agradecemos sua participacao e contribuicdo para esta analise.

Tempo estimado para responder a pesquisa: 5 a 10 minutos.

Obs: As informagdes obtidas por meio desta pesquisa serdao utilizadas somente na
pesquisa e asseguramos o sigilo sobre sua participagao. Os dados serdo divulgados de
forma a nao possibilitar sua identificacdo, protegendo e assegurando sua privacidade.
A qualguer momento vocé podera tirar suas duvidas sobre o projeto e sua participagao.
Respondendo o questionario, vocé fica ciente que entendeu os objetivos de sua
participacao na pesquisa, concorda em participar e concorda que o tratamento de seus
dados pessoais € somente para finalidade especifica desta pesquisa, em conformidade
com a Lei n°® 13.709 - Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD).

* Obrigatorio

Identificacdo
1. Informe seu nome ou ID Kyndryl *
R.
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Questoes

2. Impacto Social da Infraestrutura e Engajamento Comunitario

Quais agbes podem reduzir impactos negativos e promover inclusao digital? *
1 2 Baixo | 3 Impacto | 4 Alto | 5Impacto
Insignificante | Impacto | Moderado | Impacto Critico

Analise de impactos sociais de
infraestruturas (Estudos sobre os
efeitos de datacenters, torres de O @) @) @) @)
telecomunicagbes e outros ativos da
empresa na comunidade)
Relacionamento com a
comunidade (Engajamento em acbes
sociais e didlogo ativo com as O O O O O
comunidades afetadas pela operagdo
da empresa)

Responsabilidade com
consumidores (Atendimento
transparente e sequro para garantir O O @) O O
direitos do consumidor e minimizar
impactos negativos dos servicos)

3. Acessibilidade e Inclusao
Quais fatores sdo essenciais para garantir que a empresa atenda de forma inclusiva e

equitativa diferentes perfis de clientes? *
1 2 Baixo | 3 Impacto | 4 Alto | 5Impacto
Insignificante | Impacto | Moderado | Impacto Critico

Acessibilidade digital e fisica
(Garantia de que pessoas com
deficiéncia possam acessar produtos, @) @) ©) (@) @)
servicos e suporte técnico de forma
eficaz)

Atendimento multicanal e
inclusivo (Disponibilidade de
atendimento por diferentes canais
(chat, telefone, presencial) para
facilitar o acesso de diversos perfis de
clientes)

Atencao a publicos historicamente
marginalizados (Programas e
estratégias para garantir acesso
{gualitdrio a servicos digitais,
especialmente para grupos em
situacdo de vulnerabilidade)
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Avaliacao

4. Vocé considera que esse processo contribui para priorizar de forma efetiva os
critérios sociais da dimensao ESG? *

O Sim

O Nao

5. Na sua opiniao, os critérios apresentados refletem os desafios e
responsabilidades sociais do setor de servigos de TI? *

O Sim

O Nao

O Parcialmente

6. Vocé acredita que os resultados obtidos podem apoiar gestores na tomada de
decisao sobre prioridades da dimensao social? *

O Sim

O Nao

7. Em sua opiniao, o que poderia ser aprimorado no processo de priorizacao
apresentado? *
R.



APENDICE D

DECLARACAO
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kyndryl

DECLARAGAO

A Kyndryl Brasil Servigos Ltda. inscrita no CNPJ sob o n° 40.504.325/0001-26, com
sede a Rua Tutoia, 1157, Vila Mariana, Sao Paulo, SP, CEP 04007-005, subsidiaria
brasileira da Kyndryl, uma empresa global de servigos de infraestrutura de Tl, declara
para fins de constar de relatérios de projetos de pesquisa desenvolvidos por alunos do
Programa de Mestrado Profissional em Gestao e Tecnologia em Sistemas Produtivos,
oferecido pelo Centro Estadual de Educacao Tecnoldgica Paula Souza, que o
PROCESSO DE PRIORIZAGCAO DE CRITERIOS DA DIMENSAO SOCIAL DOS
PRINCIPIOS DE ESG EM SERVIGCOS DE TI foi desenvolvido por Suelen Ferreira
Scorsin, fruto do projeto de pesquisa desenvolvido por meio de cooperagao técnica
com o referido Programa, encontra-se pronto para uso nos processos de gestao da
empresa, com resultados diretamente quantificadveis em termos da definicao de
relatéorios ESG estruturados e rastredveis, especialmente diante das exigéncias de
conformidade com auditorias, atendimento a matrizes de materialidade e frameworks
regulatorios internacionais. A sua aplicacao foi capaz de colaborar para que a empresa
demonstre, de forma clara, os fundamentos e suas decisdoes em relagao ao aspecto
social, reduzindo inconsisténcias e fortalecendo a governanga socioambiental.

Sao Paulo, 23 de junho de 2025.

Assinatura

FERNANDA l-hSAﬁkl\/l \VAREJAO YABIKU
DIRETORA DE RECURSOS HUMANOS BRASIL
CPF 29403648856 / FERNANDA.HISAYAMA@KYNDRYL.COM




