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RESUMO

Atualmente, o mercado empresarial se encontra em um processo de constantes
mudangas, o que leva as organizagdes a investirem em um planejamento eficaz
para o seu negoécio. Na busca de acompanhar as novas tendéncias e alteragbes
impostas pelo mercado, promovendo um fator de competividade perante seus
concorrentes e um melhor desempenho de suas atividades e favorecendo no
cumprimento de seus indicadores, as empresas atuais buscam por meio do
planejamento, amenizar estes problemas. Desta forma, o objetivo geral deste
trabalho € analisar a efetividade do planejamento estratégico em uma empresa de
transportes na cidade de Aracruz/ES. Para o alcance desses objetivos, foram
levantadas as mais diversas bibliografias sobre as teorias relacionadas ao
Planejamento Estratégico, de diferentes pontos de vistas. A metodologia aplicada
para a obtencdo dos dados foi sobre uma abordagem qualitativa por meio de
entrevistas com perguntas abertas e se define como estudo de caso. Para a coleta
dos dados, participaram da entrevista a gerente financeira, e a coordenadora do
Sistema de Gestdo Integrada da empresa. Por fim, os resultados obtidos nesse
estudo de caso, apdés o levantamento dos indicadores estabelecidos no
planejamento, € a comprovagao de um resultado satisfatorio, sobre a efetividade do
Planejamento estratégico na empresa de transportes.

Palavras chaves: Planejamento estratégico. Efetividade. Empresa de transportes.
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1 INTRODUGAO

Perante as constantes mudancas que o mercado atual apresenta, torna-se de suma
importancia que as organizagdes definem suas metas e estratégias, com a finalidade
de alcancar resultados satisfatorios, desta forma, a organizagdo se fortalece e

cresce no mercado que esta cada vez mais competitivo.

Para que isso acontega, a organizagédo necessita ter seu planejamento do negocio
definido, analisando quais sdo seus pontos fortes e fracos, suas oportunidades e
ameacas, visando aproveitar as oportunidades no mercado, a fim do crescimento da

organizagao como um todo.

Com esse objetivo, faz-se necessario a utilizagdo do planejamento estratégico, uma
ferramenta eficaz que através do diagndstico do ambiente externo e interno,
possibilita aos gestores uma melhor administragdo do negdcio. O planejamento
estratégico age de forma preventiva minimizando os riscos sobre a tomada de

decisao feita pela organizacao (TUBINO, 2010).

Assim, o planejamento estratégico pode ser definido como uma ferramenta gerencial
capaz de elaborar um plano estratégico, aproveitamento os recursos disponiveis na
empresa, visando alcangar as metas estabelecidas pela mesma, a ferramenta
também auxilia a empresa a ser manter ativa e rendavel perante as novas

tendéncias impostas pelo mercado (KOTLER, 1992).

Independentemente do tamanho da organizagdo e seu ramo de trabalho, é
importante que toda empresa estabelega suas estratégias de mercado, objetivos e
parametros, o planejamento estratégico possibilita ao empreendedor gerenciar com

mais eficiéncia seu negaocio.

Esse trabalho foi desenvolvido na empresa Cordial Transportes e Turismo,
analisando seus indicadores, com o proposito que ao final desse estudo possamos
apresentar a efetividade da aplicagdo do planejamento estratégico no sistema de
gestdo da empresa estuda.
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1.1 OBJETIVOS DA PESQUISA

1.1.1 Objetivo Geral

Apresentar a analise da efetividade do planejamento estratégico em uma empresa
de transportes.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Levantar os dados atuais do planejamento estratégico da empresa;

e |dentificar as metas e os objetivos da empresa, com relacdo ao seu
planejamento estratégico;

e Comparar as metas e objetivos da empresa com os resultados obtidos;

e Levantar a efetividade do planejamento estratégico da empresa.

1.2 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

A elaboracdo do planejamento estratégico garante que as empresas possam
estabelecer a sua posigdo no mercado, elaborando um planejamento estratégico
para que aja pontos favoraveis em relagdo aos seus recursos nos parametros

fisicos, financeiro e humanos.

Contudo, somente a implantagdo de um planejamento ndo garante o resultado
esperado em uma organizagdo. Com isso, devem-se ter metas e objetivos
consistentes com os seus resultados. Neste contexto, este trabalho de pesquisa
buscar mostrar a efetividade da aplicagdo do planejamento estratégico em uma

organizagao, através da analise dos seus indicadores.

Para que se obtenha uma eficiéncia na medi¢cao dos indicadores, é necessario que
todos os colabores da organizagdo estejam cientes que além de suas proprias
funcdes operacionais, é essencial que estes também cooperem para o alcance da
melhoria continua e os cumprimetos das metas estabelecidas (WAAL, 2004).
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1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho é composto por 5 capitulos, os quais visam mostrar a efetividade do
planejamento estratégico, aplicado em uma empresa de transportes.

O capitulo 1 apresenta a introdugao, a justificava do trabalho, juntamente com seus
objetivos, divididos na classe de geral e especifico.

O capitulo 2 apresenta o referencial tedrico, abordando os principais sub topicos
sobre o planejamento estratégico.

O capitulo 3 apresenta a contextualizagdo da metodologia aplicada na elaboragdo do
trabalho.

No capitulo 4 sera exposto um estudo de caso desenvolvido em uma empresa
especializada em transporte urbano, o historio da empresa, sua posicdo no mercado
atualmente, e o estabelecimento da misséo e visdo da mesma. As planilhas com os
dados SGI dos indicadores e o resultado da efetividade do planejamento estratégico

referentes aos anos de 2017 e 2018.

Por fim, o capitulo 5 apresenta as conclusbes finais acerca do tema e
recomendacoes para trabalhos futuros.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 CONCEITO DE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Define-se planejamento estratégico como uma técnica administrativa que realiza um
diagnostico apontando as oportunidades e ameagas, forgas e fraquezas de uma
organizagdo, e a partir dos resultados apresentados, desenvolver planos
estratégicos, com o objetivo final de alcangar o cumprimento da missédo, e a
efetividade da mesma (CROZATTI, 2003).

Com sua base, objetiva o planejamento estratégico, trabalhar para que a misséo da
organizagao seja cumprida, ressalta que nessa analise € realizada de forma
conjunta entre ambientes externo (para constatacdo das oportunidades e ameacgas)
e interno (para constatacdo dos pontos fortes e fracos) de uma organizagéo
(PELEIAS, 2002).

Assim, o planejamento estratégico, permite ao gestor analisar as oportunidades e
ameacas dos pontos fortes e fracos de uma determinada organizagédo, para o
alcance de sua misséo, € definindo a direcdo que a organizagéo devera seguir, afim
de aproveitar as oportunidades e diminuir os riscos. Desta forma, o planejamento
estratégico pode ser considerado como um estabelecimento que possui recursos
com a funcionalidade de alcangar os propdsitos da organizagdo, em um cenario de
mercado altamente competitivo (FIRSCHMANN E ALMEIDA, 1991).

Elaborado com a ideia a longo prazo, o planejamento estratégico € apontado como o
mais amplo tipo de planejamento. Com sua visdo voltada para o futuro, este trabalha
a organizagao de forma geral, envolvendo todas as areas e processos, projetando

alcancgar os propoésitos organizacionais ja estabelecidos (CHIAVENATO, 2003).

Visando mudangas organizacionais o planejamento estratégico providéncia
alteracbes para que falhas do passado ndo se repita futuramente, sendo um
processo desenvolvido de forma continua, o planejamento estratégico € um
exercicio mental, elaborado pela organizagdo sem a interferéncia dos pensamentos
da geréncia (OLIVEIRA, 1991).
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2.2 VANTAGENS E CRITICAS DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A aplicagdo do planejamento estratégico em uma empresa € muito satisfatéria,
perante o alto indice de fracassos de organizagbes que iniciaram suas atividades
recentemente isso se deve basicamente a uma consequéncia de um planejamento
inadequado (CERTO, 2003).

Certo (2003) destaca que o planejamento ndo garante a auséncia de risco,
evidentemente, porém ajuda a gerencia de uma empresa a identificar os problemas
organizacionais, analisando a melhor maneira de lidar com esses problemas, que
podem surpreender futuramente e desta forma, apontar as ameagas e
oportunidades no ambiente externo. Com esses dados, a empresa podera definir as
estratégias para que se possam aproveitar da melhor forma, suas competéncias e

seus recursos disponiveis.

No passado, o planejamento estratégico sofreu com criticas, por conta de sua visao
limitada em relagdo ao ambiente organizacional. Os modelos tradicionais nao faziam
uso de pontos como a intuicdo e a criatividade, o ambiente era considerado como
previsivel e imutavel, a organizacdo era analisada por partes, sendo a estratégia
restrita aos niveis altos, o que resultava na falta de comprometimento dos niveis
inferiores (ICHIKAWA, 2011).

Com a contribuicdo de varios autores, o planejamento estratégico passou a ganhar
uma forma mais flexivel as mudangas internas externas, afirma-se entdo que nao
existe uma forma exata de planejar nas empresas, sendo de grande valia a analise
da real situacdo em que a empresa se encontra, para assim, se possa direcionar 0s
rumos a serem seguidos (ICHIKAWA, 2011).

Observa-se, com isso, que algumas empresas nado fazem o uso correto do
planejamento, pois as mesmas perdem muito tempo pressas ao ato de planejar, nao
levando em consideragdo a importadncia de analisar as execugdes e controle
(CERTO, 2013).
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2.3 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO COMO FERRAMENTA DE
COMPETIVIDADE

Em um mercado cada vez mais competitivo, e repleto de mudangas, as
organizagdes empresariais, passaram a investir e aplicar ferramentas de gestdo que
auxiliariam na decisdo do melhor caminho a seguir no seu ramo de negdcio e
contribuindo para o acompanhamento as diversas mudancgas impostas pelo mercado
se prevenindo das ameagas, e a orientar nas tomadas de decisdes futuras. Por esse
motivo, € de grande valia o investimento na aplicacdo do planejamento estratégico,
caso contrario a empresa enfrentaria sérias dificuldades para ser manter em um
nivel competitivo com seus concorrentes, atualizada, ativa e com uma rentabilidade

positiva.

O planejamento estratégico favorece a elaboragdo de oportunidades para que a
organizagao busque sua evolugdo no mercado de forma estruturada (GRACIOSO,
1990).

O fator positivo de se aplicar a ferramenta do planejamento estratégico € a
capacidade que essa técnica desenvolve sobre o estudo voltado para a reducédo das
incertezas, maximizando o aproveitamento das oportunidades se destacando no
mercado pelas agbes voltadas para o alto nivel de competitividade no mercado
(SOUZA; QUALHARINI, 2007).

2.4 ANALISE SWOT

Criada pelos professores da Harvard Business School, Kenneth Andrews e Roland
Cristensen, a analise SWOT €& uma ferramenta estratégica que estuda a
competividade de uma empresa, de acordo com quatro variaveis: forgas, fraquezas,
oportunidades e ameacgas. Analisando essas quatros variaveis, sera possivel
realizar a inventariacdo das forcas e fraquezas oportunidades e ameaca da
organizagao, no cenario empresarial que a organizagdo atua. A interligagdo dos
pontos fortes com os fatores criticos de sucesso para a satisfagcdo de resultados
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positivos, a organizagdo sera por certo, competitiva perante o mercado a longo
prazo (RODRIGUES ET AL, 2005).

Na concepcdo de Oliveira (2007, p. 37) este define a analise SWOT da seguinte

forma:

1.Ponto forte é a diferenciagdo conseguida pela empresa — variavel
controlavel — que Ihe proporciona uma vantagem operacional no ambiente
empresarial (onde estdo os assuntos ndo controlaveis pela empresa).

2. Ponto Fraco ¢é a situacéo inadequada da empresa — variavel controlavel —
que Ihe proporciona uma desvantagem operacional no ambiente
empresarial.

3. Oportunidade é a forca ambiental incontrolavel pela empresa, que pode
favorecer sua agdo estratégica, desde que conhecida e aproveitada,
satisfatoriamente, enquanto perdura.

4. Ameaca é a forgca ambiental incontrolavel pela empresa, que cria
obstaculos a sua acgéo estratégica, mas que podera ou ndo ser evitada,
desde que reconhecida em tempo habil.

Capaz de classificar forgas, fraquezas, oportunidades e ameacas de uma
organizagao. Seu significado: S: strenghts (pontos fortes) W: weaknesses (pontos
fracos) O: opportunities (oportunidades) T: threats (ameacgas) (KOTLER, 2000).

Com base na teoria, a analise SWOT, contribui para que organizagéo elabore seu
plano de estratégia, combinando pontos fortes em seu ambiente interno, com as
oportunidades encontrada no ambiente externo, e com essa conciliagdo, elaborar
uma vantagem competitiva diante de seus concorrentes (CHURCHILL; PETER,
2010).

O estudo dos pontos fracos e fortes; ameacas e oportunidades € uma ferramenta de
grande valia para o desenvolvimento do planejamento estratégico, auxiliando a
organizagao na analise comparativa entre os pontos fracos e fortes em relacéo as
ameacas e oportunidades externas constatadas presentes na organizagédo. Essa
inspecéo fornece a organizagdo uma visdo critica do ambiente interno e externo do
negocio (BOONE; KURTZ, 1998), conforme mostra a Figura 1.
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Figura 1: Matriz SWOT

Forcas Fraquezas

Inferna
forganizacao)

Oricerre da factor

Oportunidades Ameacas

Externa
(ambignte)

Fonte: Adaptado de Silva (2009).

2.5 MISSAO

De acordo com Kotler (2008) missao trata-se de uma declaragdo do proposito da
empresa, 0 que a mesma deseja desenvolver em um ambiente maior. Uma miss&o
desenvolvida de forma transparente, age semelhante a uma mao invisivel,

orientando os seus colaboradores.

A missdo deve apresentar uma declaragdo formal e escrita da crenga da
organizagao, de maneira que oriente seus colaboradores, na tomada de deciséo.
Complementa-se que a missdo, quando implantada, demonstra ao publico, o motivo
da existéncia da organizagdo, esclarecendo o porqué e para que ela esta no
mercado (MATOS E CHIAVENATO, 1999).

A definicdo de uma missdo, coopera para que todos compreendem o que fazer na
organizagao e a uniformizar os esforgos de todos, sendo assim, uma missdo bem
definida comporta vantagens (FERNANDES; BERTON, 2005).

Para Oliveira (1985, p. 126), “[...] a missao é uma forma de se traduzir determinado
sistema de valores em termos de crengas ou areas basicas de atuacgao,

considerando as tradi¢des e filosofias da empresa”.
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A missao é definida pela organizagéo e explicada de forma clara e objetiva a todo o
corpo de colaboradores no inicio de suas atividades, no entanto, as empresas
passam por diversas alteracdes ao decorrer do tempo, desta forma a empresa esta
sujeita a atravessar processos de mudangas. Mudangas realizada para que a
mesma se mantenha ativa no mercado cada vez mais exigente, sendo assim, a
empresa pode observar que ocorreu um afastamento sobre a ideia inicial proposta
referente a missdo. (KOTLER, 2000).

A missdo para ser consistente, precisa ser desenvolvida e executada ao
longo tempo. Deve viabilizar a criagdo de novas demandas, o ingresso em
novos mercados e o desenvolvimento em novos produtos. Deve resultar do
monitoramento continuo das possiblidades tecnolégicas, de mudancgas de
habitos e de estilo de vida do consumidor, mudangas na economia e na
estrutura do setor. Esse monitoramento deve ser orientado para a
sobrevivéncia a longo prazo da organizagdo. (TAVARES, 1999, p. 88).

2.6 VISAO

Verifica-se que o conceito de visdo tem a premissa basica da formulagao estratégica
de uma empresa, sendo a mesma é uma das partes mais importantes a serem
desenvolvido e implementado pela empresa, visto que, desempenha a atividade de
realizar a aproximacdo de toda organizagdo, e a partir dela serdo definidos os
propositos e metas, a fim de conquistar melhores resultados e posigdes no mercado
(GONCALVES; FILHO; NETO, 2006).

E necessario que a empresa possua uma definicdo exata sobre seu ramo de
negocio, a empresa precisa ter um claro autoconhecimento da atividade que
desempenha. Pois a definicdo de visdo ndo é um mapeamento sobre as
oportunidades no futuro. Sendo assim, requer da empresa uma atencado ao analisar
que produtos ou servigos ela efetivamente realiza (CHIAVENATO; SAPIRO, 2003).

Visdo é conceituada como os limites que os proprietarios e principais
executivos da empresa conseguem enxergar dentro de um periodo de
tempo mais longo e uma abordagem mais ampla. Nesse contexto, a viséo
proporciona o grande delineamento do planejamento estratégico a ser
desenvolvido e implementado pela empresa. A visao representa o que a
empresa quer ser (OLIVEIRA, 1985, p. 88).
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2.7 ANALISE INTERNA

A finalidade da analise interna é colocar em evidencia as caréncias e qualidades de
uma determinada organizagdo. Os pontos fortes e fracos constatados na mesma,
devem ser apontados perante a atual situagdo que ela se encontra no mercado, em

relagdo aos seus produtos e servigos (OLIVEIRA, 2007).

A analise do ambiente interno apontara os pontos fortes e fracos da organizagao,
com base no estudo desenvolvido sobre as areas funcionais, e o funcionalidade da
técnica de benchmarking, que se trata da comparagéo da eficiéncia da organizagao
em relagdo a empresa empregada nas praticas do planejamento estratégico para
que se observe quais sdo oportunidades disponiveis e quais sao os pontos que a
empresa apresenta falhas, assim da mesma maneira as alteragbes oriundas do
benchmarking (MAXIMIANO, 2005).

Nas condigbes internas afloram forgas e fraquezas. As forgas correspondem
a recursos, habilidades, posicdo de mercado, patentes, capital humano,
além de outras competéncias distintivas. As fraquezas podem levar a
empresa a um fraco desempenho. Métodos de produgdo obsoletos,
caréncias de recursos tecnolégicos, politica de incentivos inadequada, entre
outros fatores, pode comprometer o desempenho da empresa (TAVARES,
1999, p. 21).

Alguns fatores sdo determinantes de forcas e fraquezas de uma organizagéo, desta
forma, é indispensavel que a organizagédo se atenta a pontos como um controle de
estoque, produtividade elevada, mantendo a qualidade dos produtos, tecnologia
para o surgimento de possivel novos produtos , funcionarios com qualificagbes para
um prestamento de servigo eficiente, relacionamento com fornecedores e clientes e
eficiéncia na entrega do servigo sdo pontos que favorecem a imagem da empresa, e
indicadores de forgas e fraquezas (SAMPAIO, 2004).

Possui qualidades internas favorecem a organizagéo para definir, as caracteristicas
essenciais para o levantamento dos pontos fortes e fracos da organizagédo e seu
posicionamento no paréametro de competitividade no mercado atual (SANTOS,
2008).
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A analise do ambiente interno, permite o controle sobre as etapas de processo de
uma organizagao, detectar as falhas e o estudo detalhado de projetos a longo prazo,
visando sempre melhoria constante (MULLER, 2014).

2.8 ANALISE EXTERNA

Para Oliveira (1993) o propésito da analise externa, € levantar as oportunidades e
ameacas do mercado, e tragar em que posigéo essa organizagao pretende alcangar
no futuro, assim sendo, utilizar as oportunidades propostas e reduzir as ameacas.
Declara-se assim, que o ambiente externo de uma empresa, possui um poder maior
nas tomadas de decisdo feitas pela organizagdo em comparagdo ao ambiente
interno (COSTA, 2006).

O ambiente externo € um auxiliador na implantacdo do planejamento estratégico, por
essa razao deve ser controlado de forma continua. Esse tipo de ambiente apresenta
diversas causas que se encontram fora dos limites da empresa, mas que exercem
poder sobre ela (BARNEY; HESTERLY, 2009).

Influenciando de modo direto uma organizagdo, o ambiente externo possui um
agrupamento de agbes que visa as agdes competitivas, pontos como: os riscos de
novos entrantes e produtos substitutos, a influéncia imposta pelos fornecedores, e
os confrontos entre os concorrentes, sdo alguns dos pontos influenciadores presente

em um ambiente externo (HITT, 2006).

2.9 TIPOS DE PLANEJAMENTO

De forma geral, na maior parte da literatura encontram-se trés principais tipos de
planejamento estratégico, sdo eles: o estratégico, tatico e operacional. Suas
classificagdes sao baseadas na consideragao dos niveis hierarquicos. No nivel mais
elevado distinguisse o planejamento estratégico, abaixo encontrasse o tipo tatico, e
na base o tipo operacional.
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2.9.1 Planejamento Estratégico - Nivel Estratégico

Nesse tipo de planejamento os objetivos gerais sdo definidos, qual é ramo de
negocio adotado pela organizagao, e que de maneira a mesma devera desempenhar
suas atividades. Sua finalidade geral, baseia-se em influenciar os ambientes interno
e externo, com o interesse de garantir um desenvolvimento a longo prazo com
resultados satisfatorios. Desta forma, observa-se que o planejamento estratégico,
possui o nivel mais elevado em comparagdo aos outros tipos de planejamento. O
mesmo deve ter um controle da organizagdo de forma geral, podendo limitar as

acoes realizadas na organizagao (LACOMBE, 2003).

De acordo com Oliveira (2004, p. 48):

O planejamento estratégico € normalmente, de responsabilidade dos niveis
mais altos da empresa e diz respeito tanto a formulagdo de objetivos,
quanto & selecdo dos cursos de acdo a serem seguidos para sua
consecugao, levando em conta as condigdes externas e internas a empresa
e sua evolugao esperada. Também considera as premissas basicas que a
empresa, como um todo, deve respeitar para que o processo estratégico
tenha coeréncia e sustentagao decisoria.

2.9.2 Planejamento Tatico — Nivel Tatico

O nivel tatico se relaciona com a organizagdo como um todo, possuindo mais
propriedades em caracteristicas em relagdo ao planejamento institucional, sua
atividade se estende a meédio prazo (ANDRADE, 2012).

Oliveira (2004, p. 51) afirma que:

Na elaboragéo do planejamento tatico, encontra-se dificuldades de ordem
pratica, uma vez que é necessario definir objetivos de mais curto prazo, que
sejam particdes dos objetivos de longo prazo, a fim de que a consecugao
dos primeiros possa levar a concretizagdo dos ultimos. Esses problemas
podem ser minimizados se o executivo tiver real conhecimento do campo de
cada um dos tipos de planejamento, bem como de suas interagdes.
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2.9.3 Planejamento Operacional — Nivel Operacional

O planejamento operacional traz como principal finalidade, a indicagdo sobre as
funcgdes e recursos que sao essenciais para que haja o cumprimento de todo tipo de
objetivo apresentado (MAXIMIANO, 2000).

As agdes realizadas no nivel operacional sdo projetadas em um periodo curto,
medio e longo de tempo. Desenvolvendo-se na etapa mais proxima do resultado, se
assegurando através da criteriosa coleta de dados (PELEIAS, 2002).

Conforme declara Oliveira (2004, p. 49):

Os planejamentos operacionais correspondem a um conjunto de partes
homogéneas do planejamento tatico. Cada um dos planejamentos
operacionais deve conter com detalhes: os recursos necessarios para seu
desenvolvimento; os procedimentos basicos a serem adotados; os
resultados finais esperados; os prazos estabelecidos; e os responsaveis por
sua execugédo e implantagédo.

Capaz de identificar quais os recursos que precisam estar a disposicdo para a
realizacdo de um determinado produto ou servigo, o planejamento operacional
executa suas fungdes em um periodo anual ou bienal, e seus detalhes podendo ser
apontados a nivel semanal, mensal, trimestral (LACOMBE; HEILBORN, 2003).

Figura 2: niveis de planejamento

Nivel Decisies Planejamento
strategi Estratégicas E stratégico
Nivel Tatico Decisbes Planejamento
Taticas Tatico
Decisdes Planejamento
Nivel Operacional o .
O peracionais Operacional

Fonte: http://leticiadaveigacoutinho.blogspot.com/2016/06/tipos-de-planejamento.html.


http://leticiadaveigacoutinho.blogspot.com/2016/06/tipos-de-planejamento.html
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo aborda-se os métodos adotados na elaboragédo desse estudo, com o
proposito de dar sustentabilidade de maneira técnica e cientifica para o
desenvolvimento do estudo de caso.

O estudo buscou evidenciar em quatro vertentes para construcdo da pesquisa, que
sdo eles: a teoria relacionada ao planejamento estratégico e sua importancia em
uma organizagéo, o conjunto de agdes realizadas para a elaboragdo do diagnostico
para a implementagéo das estratégias, a aplicagdo de um plano estratégico em uma
empresa de transportes, e por fim levantar a efetividade do planejamento estratégico

para a gestao e desenvolvimento da mesma.

3.1 TIPO DE PESQUISA

O estudo foi elaborado na empresa Cordial Transportes e Turismo Ltda.

Uma empresa que atua no ramo de transporte coletivo e fretamento de veiculos a
mais de 20 anos na regido do estado do Espirito Santo. O estudo foi desenvolvido
com a finalidade de comprovar a efetividade do planejamento estratégico aplicado

na empresa.

O presente estudo classifica-se como exploratoria, com o levantamento de
informagdes sobre o tema do estudo, visto que possui a finalidade de analisar e
obter os resultados referentes a efetividade da ferramenta de gestdo aplicada na

empresa.

De acordo com Gil (1996) as pesquisas exploratorias visam garantir ao pesquisador
um melhor entendimento sobre o tema. Levantando os dados por meio da literatura,

entrevistas, e 0 estudo de exemplos que favoregca a compreensao.
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3.2 NATUREZA DE PESQUISA

Para o levantamento dos dados, e melhor compressdo da técnica de gestdo
apontada no estudo, utilizou-se a pesquisa bibliografica, realizada através de
consultas em sites, artigos, livros, e matérias que abordassem a teoria em questao.
Esse tipo de pesquisa € de grande valor para a construgdo do estudo de caso, pois
a mesma, possui argumentos solidos o que favorece para um estudo mais elaborado
(KAHMEYER-MERTENS 2007).

Para a constatagdo das informacdes empregadas através dos dados levantados por
meio das matérias didaticas, e visando a retratacdo da realidade de forma coerente
e objetiva, utilizou-se o método de estudo de caso. O estudo de caso apresenta
técnicas usadas para pesquisas histéricas, mas evidencia duas formas que
normalmente ndo se agrupam no repertorio do pesquisador, sao eles: série

sistematica de entrevista e observacgéo direta (YIN, 2001).

3.3 COLETA DE DADOS

Neste estudo os dados foram coletados através de duas fontes de natureza:
primarias e secundarias. Os dados de natureza primaria sao aqueles coletados
através de uma entrevista informal, feita pelas autoras do estudo com perguntas

abertas, e respondidas pelas participantes da pesquisa.

Andrade (2001), afirma que uma entrevista pode ter como objetivos averiguar fatos
ou fenbmenos; identificar opinides sobre fatos ou fendbmenos; determinar, pelas
respostas individuais, a conduta previsivel em certas circunstancias; descobrir os
fatos que influenciam ou que determinam opinides, sentimentos e condutas;
comparar a conduta de uma pessoa no presente e no passado, para deduzir seu

comportamento futuro, etc.

Os dados de natureza secundaria, foram coletados por meio de acesso ao site da
organizagao, atas de reunido, relatorios, planilhas, e outros materiais pertinentes

com o tema do estudo, coletados na organizagdo em analise, com a autorizagdo da
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diretoria. De acordo com a literatura fica claro que dados secundarios, “sdo dados
existentes na forma de arquivos, banco de dados, indices ou relatorios” (ROESCH,
1999, p.140).

3.4 PARTICIPANTES DA PESQUISA

As perguntas realizadas na pesquisa, foram respondidas, pela gerente financeira e
coordenadora do SGI da organizagdo, ambas contribuiram para a sustentagdo dos

dados.
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4. ESTUDO DE CASO

4.1 DADOS DA EMPRESA ESTUDADA

Razao Social: Cordial Transporte e Turismo Ltda.

Endereco: Rua Pedro Cavalhieri Filho - n° 30, CEP: 29.192-520, Centro Empresarial,
Aracruz, ES.

Telefone: (027) 3256-1604

E-mail: contato@cordialturismo.com.br

Site: http://www.cordialturismo.com.br/portal/

Ramo de Atividade: Transporte de passageiros, locagdo de automoveis e utilitarios.
Objetivo Empresarial: Obter lucratividade visando a melhoria continua de nossos
servigos através de processos de qualidade em saude, seguranca.

Porte da Empresa: Grande.

Numero de Colaboradores: 190 a 200 colaboradores.

Prémios Conquistados: OHSAS 1800, ISO 9001:2015, Prémio QualiAR, Licenca
Ambiental PMA e Gazeta Empresarial 2018.

4.2 APRESENTACAO DA EMPRESA

Fundada em fevereiro de 1999 na cidade de Linhares-ES a Cordial Transportes e
Turismo Ltda, é uma empresa do setor de Transportes Rodoviario de passageiros,
construida e administrada pela familia Cypriano, tradicional e pioneira no setor de
transportes no estado do Espirito Santo.

4.3 LOCALIZAGAO DA EMPRESA

A empresa atualmente tem a sua sede administrativa na cidade de Aracruz-ES.
Além da matriz, a empresa possui um nucleo localizado em Domingos Martins- ES.

Conforme, mostrada nas figuras abaixo:


mailto:contato@cordialturismo.com.br
http://www.cordialturismo.com.br/portal/
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Figura 3: area da empresa

Fonte: Empresa Cordial Transporte e Turismo Ltda.

Figura 4: area da empresa

Fonte: Empresa Cordial Transporte e Turismo Ltda.

4.4 ESCOPO DE SERVICO

A empresa Cordial Transporte e Turismo atua na prestacdo de servico de
transportes coletivo de passageiros com itinerario fixo, municipal e intermunicipal;
servigo de transportes rodoviario coletivo de passageiros, sob regime de fretamento
municipal, intermunicipal e interestadual, locacdo de automdveis com ou sem

motorista.
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4.5 A EMPRESA ATUALMENTE

Atualmente a empresa esta em pleno funcionamento, se consolidando cada vez
mais no seu ramo de atuag¢do, possui uma equipe de colaboradores capacitada e
preparada, para uma prestacdo de servigo eficiente, possui uma moderna e
renovada frota de veiculos distribuidos nas modalidades de atuagdo da empresa.
Destaca-se no setor pela qualidade nos servigos prestados, tendo como um dos
principais pilares de sua gestdo a boa relagéo interpessoal e a valorizagao do fator
humano, no relacionamento com clientes diretos e indiretos, fornecedores e toda a

sociedade onde esta inserida.

Figura 5: empresa atualmente

Fonte: Empresa Cordial Transporte e Turismo Ltda.

4.6 VISAO DA EMPRESA SOBRE PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A Cordial Transporte e Turismo Ltda. aplica essa ferramenta estratégica em sua
gestdo empresarial, pois acredita que a mesma favorece a empresa a se impulsionar
na diregao certa, tragar suas metas, diagnosticar seus pontos fortes e fracos, com a

finalidade de evitar decisdes precipitadas e alcangar melhores resultados.
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4.7 MISSAO, VISAO E VALORES DECLARADOS PELA EMPRESA

Missao: Promover e assegurar a qualidade, conforto e seguranga, para atender as

expectativas dos clientes gerando resultado continuo.

Vis&o: Prestar servigo de transportes rodoviario de passageiros, fretamento em geral

e locagcdo de veiculos, agregando reconhecimento e ocupando a posigao de

destaque em todo o territorio nacional.

Valores: Credibilidade, comprometimento, respeito ao meio ambiente a valorizagao

da pessoa.

4.8 POLITICA DA EMPRESA

A politica da Cordial esta comprometida em:

Prestar servigos com qualidade e seguranga, atendendo as necessidades e
expectativas das partes interessadas;

Cumprir os requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis ao negécio da
empresa, bem como as legislagbes municipais, estaduais e federais
referentes a Saude e Seguranga entre outros requisitos subscritos.

Garantir a melhoria continua do Sistema de Gestdo Integrado,
conscientizando e capacitando seus colaboradores para que possam atuar
em conformidade com os processos.

Promover condigdes de trabalho eliminando os perigos e reduzindo os riscos,
tornando os locais seguros e saudaveis para a prevencgao e lesdes e doengas
relacionadas ao trabalho;

Proporcionar um ambiente onde os trabalhadores possam participar,

consultar e se comprometer em assuntos de SST.

4.9 AMBIENTE DE NEGOCIO
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Com base, em nossa analise observamos que a presenca de normas estabelecidas
na politica da empresa. Todas essas normas foram elaboradas através de um
diagnostico efetuado na empresa, por profissionais da area de planejamento,
visando a menor ocorréncia de falhas e um funcionamento eficaz do planejamento

estratégico.

4.9.1 Ambiente Externo — Ambiente competitivo

Paralelamente ao desenvolvimento do servico regular, a empresa Cordial
Transportes e Turismo Ltda, disputa mercado que potencialmente é regular e que
esta sendo realizado e desenvolvido pelas empresas de fretamento que néo estao

regulamentadas quer seja, por regras, definigdes, contrato junto ao setor municipal.

Nesse contexto, a empresa acaba por absorver a clientela ou demanda que
atualmente utiliza o servico de fretamento através dessas empresas que nao se

adequaram a legislagao por descuido e irresponsabilidade do poder concedente.

4.9.2 Provedores externos

A empresa atualmente conta com provedores externos qualificados para atender as
demandas do mercado. Os provedores externos ja existentes na empresa séo
parceiros de negocios. Somente s&o realizados a aquisigdo de pegas e matérias em
provedores considerados qualificados com a empresa de acordo com o quadro de
requisitos necessarios para cada tipo de peca, material ou servico.

4.9.3 Clientes

Os clientes sdo assiduos e mantém a demanda e faturamento. E esse é um

resultado de um trabalho desenvolvido a partir do ano de 2000, quando através de
planejamento definimos horarios estratégicos para atender trabalhadores das mais
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diversas areas seja saude, educacgao, industrias, comércios, etc. que no decorrer do

atendimento a empresa foi abrangendo os novos clientes.

4.10 AMBIENTE INTERNO

4.10.1 Gestao de Pessoas

Para o desenvolvimento de suas atividades a Cordial conta com uma equipe

multidisciplinar de funcionarios.

A equipe lotada no quadro corporativo (sede empresa) atualmente soma 100

profissionais.

Visando atender os objetivos do planejamento estratégico a Cordial tem

desenvolvido agdes visando melhorias na capacitacdo dos empregados existentes e

nos processos de recrutamento e selegcao de novos talentos.

As atividades a serem desenvolvidas pela empresa no ambito da Seguranca do

trabalhador e cuidado ao Meio Ambiente incluem:

Levantamento, junto ao (SESMT) que hoje representa pela Técnica de
Segurancga de Trabalho, que desenvolve o trabalho refere a conscientizagéo,
do Meio Ambiente e Saude das contratadas, das evidéncias do atendimento a
legislagdo vigente, as diretrizes dos programas e comunicagbes com a
Delegacia Regional do Trabalho, tais como procedimento, formularios,
registros, oficios, atas, dentre outros.

Verificagdo da execugédo dos (DSMA) e os (DDMA), antes do inicio dos turnos
de trabalho.

Levantamento de registros da CIPA e verificar o atendimento das mesmas as
diretrizes do Programa.

Acompanhamento da instalacdo e manutengdo de sinalizagdo na oficina e
garagem.

Economia de agua através do ETAR.
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¢ Atendimento as condicionantes da Licenga Ambiental;
e Atendimento as NR’s pertinentes a atividade da empresa.

e Avaliacdo trimestral da fumaca preta de toda a frota;

4.10.2 Recursos Fisicos

Atualmente, a empresa possui uma estrutura de apoio técnico com garagem
completa a partir de 2013 com toda infraestrutura necessaria, conta com uma frota
de aproximadamente 50 veiculos, para as diversas aplicagbes como servigos

regulares, fretamento e turismo.

4.10.3 Recursos Financeiros

Orgamento financeiros necessaria ao desenvolvimento previsto para os proximos
anos sera realizado com recursos proprios. Eventualmente poderao ser utilizados
recursos de terceiros onde as demandas de investimento permitir a utilizacdo de
linhas de financiamento de baixo custo (ex: FINAME, BNDES, etc).

4.10.4 Recursos Tecnologicos

Visando o desenvolvimento de novas tecnologias para a gestdo de seguranca a

empresa mostrou painel eletrbnico de acompanhamento de velocidade em tempo

real dos veiculos atrelados ao contrato com a Prefeitura de Aracruz.

A empresa possui atualmente o programa Autumn para controle e manutengao

preventiva e corretiva dos veiculos.

A Transdata para a bilhetagem eletronica. Alterdata para os Recursos Humano,
SSOMA para os requisitos legais, entre outros.
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Mediante a esse planejamento, podemos apontar as partes interessadas e suas

expectativas necessidades.

e Clientes: obter seus servicos de acordo com seus requisitos visando a
satisfagao do cliente e a ndo poluicdo do meio ambiente. Esse requisito torna-
se um requisito legal da empresa.

e Proprietarios/acionistas: ter um retorno positivo do cliente, pois o0 mesmo foi
atendido de acordo com suas expectativas e ndo poluir o meio ambiente com
seus produtos e servicos.

e Pessoas em uma comunidade: geragdo de emprego e nao impactar o meio
ambiente onde eles estdo inseridos.

e Provedores externos: parcerias de negdécio e os recursos fornecidos por eles
sejam utilizados de forma consciente para ndo impactar o meio ambiente.

e Banqueiros: parcerias de negdcios e utilizagdo de recursos que n&o agridem
0 meio ambiente.

o Orgdo ambiental: atendimento aos requisitos estatutarios e regulamentares.
Esse requisito torna-se um requisito legal da empresa.

¢ Sindicatos: acordos coletivos firmados.

e Parceiros: oportunidades de negdcios e utilizacdo de recursos naturais com
consciéncia.

e Sociedade que podem incluir concorrentes ou grupos opostos de pressao:
nao ocasionar acidentes ambientais para nao denegrir a imagem das

empresas de consultoria ambiental.

4.11 ANALISE SWOT

Para que o Planejamento Estratégico se desenvolva corretamente foi preciso fazer
analise SWOT da empresa, diagnosticando as forgas, fraquezas, oportunidades e

ameacas encontradas na mesma.
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1. Forgas:

e Estrutura Organizacional.

e Estrutura Técnica.

e Profissionais Capacitados.

e Frota Adequada.

e Preocupagdo com o Meio Ambiente: Tratamento de Reuso da Agua e
Controle de Fumaca preta.

Seguranca Juridica no Contrato de Concessao com a Prefeitura de Aracruz
(15 em 15 anos).

SBE Sistema de Bilhetagem Eletronica Moderno e Eficiente no servigo
Municipal.
Sistema OHSAS 18001 implantada e certificada.

Frota com baixa idade média.

2. Oportunidades:

¢ Novos clientes em outras areas de atuacao.

e Construir a prépria energia (painel de solar).

e Adquirir novos 6nibus para Turismo e aquisi¢ao de veiculos com ar.
e Implantar Servigo Seletivo nas linhas Municipais.

e Vendas de Passagens online.

e Implantagdo SBE no servigo Intermunicipal.

3. Fraquezas:

e Quebras e Socorros.

¢ Relevante numero de A¢des Trabalhistas.

¢ Dificuldade no relacionamento entre gestores.

¢ Dificuldade na configuragao dos rastreadores da frota municipal.

e Equipamentos de video monitoramento deficiente
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4. Ameagas:

e Instabilidade nos pregos de Combustivel, pneus, lubrificantes, graxas, etc.

e Desregulamentacao dos servigos por parte do gestor (fretamento, escolares).

e Fiscalizacdo ineficiente pelo poder publico.

e Excesso de sindicalismo.

e Servigos facilmente paralisados por grupos e sociedade civil (vulneravel).

e Aplicativos de carona e/ou motorista particular (UBER), pendente de
regulamentacéo.

e Aumento da gratuidade nos transportes Coletivo.

e Licitagcbes nas linhas Intermunicipais (CETURB ES).

e Tarifas Municipais n&o praticadas de acordo com metodologia do contrato por
influéncia do poder publico.

e Alto custo fixo operacional.
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5 APRESENTAGAO E DISCURSAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

5.1 INICIO DA APLICACAO DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO NA EMPRESA

No ano de 2011, a empresa sentiu a necessidade de qualificar os servigos prestados
com o proposito de estabelecer novas oportunidades e um melhor atendimento para
seus clientes. Sendo assim, a empresa deu inicio aos trabalhos em busca de uma
certificagao, a certificacdo escolhida pela empresa foi o Prodfor, que se trata de uma
certificacdo baseada na ISO 9001, sendo a mesma reconhecida somente no
territorio do estado do Espirito Santo.

Em 2013, a empresa observou que algumas atividades seriam limitas para que os
requisitos impostos pelo Prodfor, fossem atendidos, ou seja, a prestagédo de servigo
seria altamente prejudicada, isso levou a empresa a desistir da certificacdo do
Prodfor.

Com isso, a alta direcdo da empresa decidiu investir entdo na certificacéo 1SO 9001,
conhecida internacionalmente. Partindo com esse objetivo, a empresa precisou
refazer todo o treinamento, com seus colaboradores, e toda a parte documental da

empresa, documentos esses, obrigatorios para a certificagdo da 1ISO 9001.

Ja no ano de 2014, a empresa passou pelo processo de auditoria, e ao final do
processo, a empresa recebeu a certificagdo ISO 9001 (versédo 2008), passando por
auditoria de manutencao nos anos de 2015 e 2016.

Em 2016, a empresa deu inicio a implantacido da certificacdo da OHSAS 18001
(versdo 2007) baseada nos riscos que uma atividade pode causar a saude e a
seguranga dos seus colaboradores, foi partindo desse principio que a organizagéo
comecgou a utilizar a ferramenta administrativa do planejamento estratégico, pois a
ISO 9001 (versao 2008), foi atualizada para a versdo 2015, sendo que nessa nova
versdo o planejamento estratégico era uma exigéncia. Foi entdo elaborado o
planejamento estratégico da empresa, com seus indicadores para que 0s mesmos

fossem cumpridos.
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Com isso, no mesmo ano de 2016, a empresa recebeu as certificagdes da OHSAS
18001 (versdo 2008) juntamente com ISO 9001 (versdo 2015). Porém, em 2018 a
norma OHSAS 18001, foi atualizada passando a ser uma ISO, ficando portando
sendo ISO 45001 (versdo 2018), entdo a empresa novamente precisou fazer
alteracdes na parte de treinamento e documentacgao.

No inicio do ano de 2019, apds passar por mais uma auditoria, a empresa entao
recebeu a certificagcdo da ISO 9001 (versédo 2015) e a ISO 45001 (versédo 2018). A
empresa relata que a maior dificuldade encontrada nesse processo foi o treinamento
dos seus colaboradores, pois a norma exige uma padronizagdo nos processos, para
que possa ter uma monitoracao dos resultados, sendo realizadas reunides a curto e

longo prazo, para a constatagdo do cumprimento das metas.

Caso ocorra o ndao cumprimento das metas, a organizagdo abre uma n&o
conformidade com a finalidade de apurar as causas que contribuiram para o nao
cumprimente das metas e trata-la para que ndo ocorram novamente. Além das
auditorias externas, a empresa possui em sua gestdo auditoria interna, realizada
pela coordenadora do SGI, onde a mesma verifica o cumprimento das metas ou da
nao conformidades, os dados coletados sdo usados nas reunides internas e também

apresentadas para os auditores externos.

A empresa ressalta que o planejamento estratégico é de grande importéncia para o
bom funcionamento das suas atividades, atualmente a empresa esta preparada para
realizar qualquer atividade no ramo de transportes, por conta dos documentos que
foram empregados através das normas a empresa estd bem mais consolidada

perante as empresas a qual a mesma presta seus servigos.

5.2 OBJETIVOS ESTABELECIDOS PELO SGI DA EMPRESA

A politica do SGI adotada pela empresa Cordial Transporte e Turismo possui como
finalidade a prestacdo de servicos com qualidade atendendo as necessidades,
expectativas e requisitos dos cliente, cumprindo os requisitos estatutarios e

regulamentares aplicaveis ao negoécio da empresa, bem como as legislagbes
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municipais e federais referentes a saude e seguranga entre outros requisitos
subscritos, a fim de garantir a melhoria continua de gestdo integrada e o
desempenho na prevencdo de acidentes, lesdes e doencas ocupacionais,
consonantizando e capacitando seus colaboradores para que possam atuar em

conformidade com 0s processos.

5.3 ANALISE DOS INDICADORES

O Planejamento Estratégico elaborado na gestdo de negdcio da empresa Cordial
Transporte e Turismo LTDA, esta divido em 16 indicadores. Todos os indicadores
possuem um responsavel para controlar as avaliagdes, reunides sao realizadas
semestralmente, mensalmente e anualmente, conforme o estabelecimento para

cada um dos indicadores de forma individual.

O 1° objetivo estabelecido pelo SGI, é refere ao controle da rentabilidade da
empresa, que esta subdivido em 3 (trés) indicadores:



Tabela 1: objetivos e indicadores integrados

oreliet OBJETIVOS E INDICADORES INTEGRADOS
2017 2018
POLITICA DO SGI |OBJETIVOS DO SGI INDICADOR META ALCANCADO | MOTIVOS | ALCANCADO| MOTIVOS
Maior e 70% de O més de
Satisfacado de ! _qu = ° x .
Client satisfacdo dos SIM NAO marcgo foi
lentes clientes 69%
Controle da
rentabilidade da
empress Recl o do | Maximo 4 regist Jutho
Ci ar|-1 acao o X 1ImMo registros SIM NAO teveram 6
Cliente mensal
reclamacoes
Propostas Maior que 25%
Aceitas semestralmente SiM SiM
Garantir uma
produgido sem Absenteismo menor que 1% SIM sSiM
atrasos
i Garantir Minimo de 1
Prestar sel_:‘wzos PROV EDORES provedor
com qualidade e
atendendo qua"fl_ca_d?s para provedor qualificado para SiM SIiM
i aquisigao de cada produto e
5 necess_ldades, pegas e servigos servigco Anualmente
expectativas e de Manutengio {od
isitos dos Sararor a
agilidade na minimo 2 Pecas
Cum prir os man};tengao dos Estoque e/o_u |len’s c_rltlcos sM sM
requisitos veiculos com disponiveis no
estatutarios pecas em Estoque
P
e regrl:me_ntares Garantir
ELLE ’vc?us ES) profissionais - N N 300 horas de
negocio da i Profissionais ;
qualificados pra . treinamento sSiM SIiM
empresa, qualificados
atender os anualmente
bem como as
_ _ processos
legislacoes
estaduau's e Garantir o
federais N
cumprimento de N . B
referentes P Cumprimentos Maior ou igual a
. horarios s sSiM SiM
a Saude e de Horarios 98%
Se ranca entre ofertados na
au < tabela
outros
requisitos
subscritos;
Garantir a Garantir a
melhoria continua aprovacgao da Garantir a Mai N |
do Sistema frota em vistoria | aprovagio da lor ou igua’ a siM smM
— 90% pela PMA
de Gestao programadas e frota
Integrada realizadas
e odesem p_enho Garantir a
DS pn.evengao Go eficiéncia de suas Diminuir grau
acud?ntes, operagoes de uebrga de Quantidade de Até SIM sM
EALDC (Diminuir a S 0,0002
do_eng_as, quantidade de
conscuen_hzando quebra em
e capacitando
seus P
colaboradores Diminuir a Diminuir o
quantidade de - Quantidade de até
para N _ numero de SiM SIiM
notificagcdes . ~ 1,5
que possam . h notificagdes
operacionais
atuar em
conformidade
S @3 Acidentes com Diminuir .
processos. L namero de B Fevereiro
danos mat(_erlals acidentes com l\./lenor que 5 N NAO 7 SIiM
com terceiro e registros mensais
ces danos
sem vitima L
m ateriais
Acidentes com . B
. Diminuir
danos materiais ~
N numero de Menor que 3
com terceiro e - . N SiM SiM
. _ acidentes com registros mensais
com vitima nao P =
vitima nao fatal
fatal
Acidentes com Diminuir
danos mate_rlals r_lumero de Meta O sSM sSM
com terceiro e acidentes com
com vitima fatal vitim a fatal
T B . Numero de
Diminuir nGmero atestados
de atestados por relacionado a Menor que 10 dias
doenca Anual SiM SiM
A doenca
ocupacional A
ocupacional
Investir em - .
Mellhoria 2 registros
melhorias dos rort of Sim sim
continua semestral
processos

Aprovado por:

Alta Direcao

Cargo: Alta Direcao

dos Indicadores: 02/01/2018 Aprovado por: Alta Diregcao

Atualizagdo Formulario: 01/09/2016 Atualizacao
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5.3.1 Satisfagcao dos Clientes

Meta a ser alcancada: Maior que 70%.

Resultado do ano de 2017: 71% - Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 69% - Meta ndo alcangada.

Planejamento que se tenha um controle, para a linha regular sera realizado em um
periodo a cada 6 meses uma pesquisa para que se possa medir a satisfacdo dos
usuarios. Para o a linha de turismo sera realizada apos a viagem, através do
motorista ou comercial, uma pesquisa de satisfacdo. E para a linha de fretamento
sera desenvolvido anualmente uma pesquisa de satisfacdo. Os resultados serao
apurados em reunides de analise critica, sobre a responsabilidade do supervisor

comercial.

5.3.2 Reclamacgao dos Clientes

Meta a ser alcangcada: Maximo de 4 registros (mensal).

Resultado do ano de 2017: Nem um més referente a esse ano teve a ocorréncia de

mais de 4 registros — Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: No més de julho foram registradas 6 reclamacgdes — Meta

nao alcangada.

Para um Planejamento sobre este indicador, sera realizada a abertura de uma nao
conformidade caso a mesma seja procedente, sera tratada conforme o PO-04 e o
cliente sera informado das acdes tomadas. Os resultados serdo avaliados em
reunides de analise critica na responsabilidade da coordenadora do sistema de

gestédo integrada.
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5.3.3 Propostas Aceitas

Meta a ser alcangada: Maior que 25% (semestral).

Resultado do ano de 2017: 35,62 a 49,23 % - Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 36,98 a 39,60 % - Meta alcangada.

Para o planejamento, os servigos da empresa serdo divulgados no site da mesma,

os resultados serdao medidos através de reunidbes de analise critica na

responsabilidade do supervisor comercial.

O 2°objetivo estabelecido pelo SGI, é refere a garantia de uma produgdo sem

atrasos com 1 (um) indicador definido.

5.3.4 Absenteismo

Conforme, as analises foram coletadas os seguintes resultados:

Meta a ser alcancada: menor que 1%.

Resultado do ano de 2017: 0,03 a 0.08 % - Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 0;02 a 0,22 % - Meta alcangada.

Para o Planejamento serado realizadas DDS, reunibes e treinamentos, com o objetivo

de instruir os colaboradores. Os resultados serdo medidos através de reunides de

analise critica realizadas mensalmente, sobre a orientagdo do assistente do RH.

O 3° objetivo estabelecido pelo SGI, refere-se a garantia de provedores qualificados
para a aquisi¢cao de pecas e servigos de manutengéo, com 1 (um) indicador:
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5.3.5 Provedor

Conforme, as analises foram coletadas os seguintes resultados:

Meta a ser alcangada: minimo de 1 provedor qualificado para cada produto ou

servi¢o (anualmente).

Resultado do ano de 2017: 2 a 19 — Meta alcancada.

Resultado do ano de 2018: 1 a 3 — Meta alcangada.

No Planejamento proposto, sugere a criagdo de um quadro com requisitos
necessarios para selecdo e qualificacdo dos fornecedores. Serdo realizadas,
reunides de analise critica, realizadas anualmente, sobre a orientagcdo do
comprador.

O 4° objetivo estabelecido pelo SGI, refere-se a garantia de agilidade na
manuten¢ao de veiculos com pegas em estoque disponiveis, com 1(um) indicador:
5.3.6 Estoque

Meta a ser alcancada: minimo de 2 pecas ou itens criticos disponiveis no estoque.
Resultado do ano de 2017: 2 a 58 — Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 2 a 37 — Meta alcancada.

Para o Planejamento sera necessario um Controle no almoxarife, a fim de repor
pecas e itens criticos no estoque. Para a analise dos resultados serao realizadas

reunides de analise critica, sobre a responsabilidade do encarregado de almoxarife.

O 5° objetivo estabelecido pelo SGI, refere-se a garantia de profissionais
qualificados para atender os processos, com 1 (um) indicador:
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5.3.7 Profissionais Qualificados

Meta a ser alcangada: Fornecer 300 horas de treinamento aos colaboradores

(anualmente).

Resultado do ano de 2017: Foram fornecidas o total de 615 horas de treinamento

aos colaboradores — Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: Foram fornecidas o total de 400 horas de treinamento

aos colaboradores — Meta alcangada.

Para o Planejamento sera desenvolvido um programa de treinamento anual para
toda a equipe da organizagéo. Os resultados serdo analisados semestralmente em
reunides de analise critica, sobre a dire¢gdo da Técnica em seguranga do trabalho.

O 6° objetivo estabelecido pelo SGI, refere-se a garantia do cumprimento de
horarios ofertados na tabela, com 1 (um) indicador.

5.3.8 Cumprimento de Horarios

Meta a ser alcangada: Maior ou igual a 98%.

Resultado do ano de 2017: 100% - Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 99 a 100% - Meta alcangada.

Para o Planejamento e controle, sera necessario atender a tabela de horarios a fim
de que o quociente da quantidade de viagens realizadas dividido pela quantidade de
viagens especificadas na tabela atinja a meta, serdo realizadas reunifes de analise

critica mensalmente com a diregdo do gerente de trafego.

O 7° objetivo estabelecido pelo SGlI, refere-se a garantia sobre a aprovagao da frota

em vistoria programadas e realizadas, com 1 (um) indicador:
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5.3.9 Garantir a Aprovacao da Frota

Meta a ser alcangada: Maior ou igual a 90% pela Prefeitura municipal de Aracruz.
Resultado do ano de 2017: 100% - Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 100% - Meta alcangada.

Para o Planejamento, se faz necessario manter regularizado os padrdes exigidos no
contrato e calcular o quociente da quantidade de veiculos aprovados sem qualquer
notificagcdo na vistoria, pelo total de veiculos vistoriados. Reunides de analise critica,
realizadas semestralmente na direcdo do encarregado de manutencgao.

O 8° objetivo estabelecido pelo SGI, refere-se garantia da eficiéncia das operagdes
(Diminuir a quantidade de quebra em veiculos em operagao), com 1 (um) indicador:
5.3.10 Diminuir o Grau de Quebra de Veiculos

Meta a ser alcancada: Quantidade de até 0,0002.

Resultado do ano de 2017: quebra/KM 0,0000 — Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: quebra/ KM 0,0000 a 0,0001 — Meta alcangada.

Para o Planejamento, serdo realizados calculos referente ao quociente entre o
numero de ocorréncia de quebra de veiculos em operacdo dividido pela
quilometragem operacional especificada para o mesmo periodo, reunides de analise
critica feitas mensalmente, sobre a responsabilidade do encarregado de

manutengao.

O 9° objetivo estabelecido pelo SGI, refere-se a diminuicdo da quantidade de

notificacdes operacionais, com 1 (um) indicador:
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5.3.11 Diminuir o Namero de Notificagoes

Meta a ser alcancada: quantidade de até 1,5.

Resultado do ano de 2017: 0 a 0,10 — Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 0 a 0,11 — Meta alcangada.

Conforme o planejamento, sera necessario se manter o padrdo para evitar as

notificagdes que devem calcular o quociente entre a quantidade de notificagcboes

operacionais emitidas pela SETRANS, dividido pela frota operacional. Mensalmente

sao realizadas reunides de analise critica para a levantamento dos resultados, tendo

como responsavel o encarregado de manutencgao.

O 10° objetivo estabelecido pelo SGlI, refere-se aos acidentes com danos materiais

com terceiros e sem vitima, com 1 (um) indicador:

5.3.12 Diminuir o Numero de Acidentes com Danos Materiais

Meta a ser alcangcada: Menor que 5 registos (mensal).

Resultado do ano de 2017: 7 registros corridas no més de fevereiro — Meta nao
alcancada.

Resultado do ano de 2018: 1 a 2 registros — Meta alcangada.

Conforme o Planejamento sera aberta a ocorréncia de ndo conformidade, para
analisar a causa, caso a meta esperada ultrapasse. Os resultados sdo medidos
através de reunides de analise critica, realizadas mensalmente, tendo como

responsavel a Técnica de seguranga do trabalho da empresa.

O 11° objetivo estabelecido pelo SGlI, refere-se aos acidentes com danos materiais

com terceiros e com vitima néo fatal, com 1 (um) indicador:
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5.3.13 Diminuir o Niumero de Acidentes com Vitima Nao Fatal

Meta a ser alcangada: menor que 3 registros (mensal).

Resultado do ano de 2017: 0 a 1 registro — Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 0 a 2 registro — Meta alcangada.

Conforme o Planejamento, sera aplicado o mesmo plano de agao para todos os

indicadores que abordem metas relacionada a acidentes. Conforme, ja mencionados

acima.

O 12° objetivo estabelecido pelo SGlI, refere-se aos acidentes com danos materiais

com terceiros e com vitima fatal, com 1 (um) indicador:

5.3.14 Diminuir o Numero de Acidentes com Vitima Fatal

Meta a ser alcangada: 0, nenhum registro dessa natureza.

Resultado do ano de 2017: 0, ndo houve registro com vitima fatal — Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 0, ndo houve registro com vitima fatal — Meta alcangada.

Conforme o Planejamento, sera aplicado o mesmo plano de agao para todos os

indicadores que abordem metas relacionada a acidentes. Conforme, ja mencionados

acima.

O 13° objetivo estabelecido pelo SGlI, refere-se diminuigdo do numero de atestados

por atestado ocupacionais, com 1 (um) indicador:
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5.3.15 Numero de Atestados Relacionados a Doenga Ocupacional

Meta a ser alcangada: Menos que 10 atestados (anual).

Resultado do ano de 2017: 5 atestados — Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 3 atestados — Meta alcangada.

Conforme o Planejamento estipula, sera necessario a abertura de ndo conformidade
para analisar a causa, caso a meta esperada ultrapasse. Os resultados sdo medidos
através de reunides de analise critica, realizadas anualmente, tendo como
responsavel a Técnica de seguranga do trabalho da empresa.

O 14° objetivo estabelecido pelo SGI, refere-se sobre o investimento em melhorias
dos processos, com 1 (um) indicador:

5.3.16 Melhoria Continua

Meta a ser alcancada: 2 registros (semestral).

Resultado do ano de 2017: 2 a 3 registros — Meta alcangada.

Resultado do ano de 2018: 2 a 6 registros — Meta alcangada.

Para o Planejamento, serdo desenvolvidos a Implementacdo de melhorias nos
processos e infraestrutura da organizag&o. Para a constatagéo dos resultados serao

realizadas reunides de analise critica, semestralmente sobre a responsabilidade da

alta diregéao.

5.4 ANALISE DOS INDICADORES NAO ALCANGCADOS
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Com base nos dados coletados na analise, podemos diagnosticar que 3 indicadores
obtiveram ndo conformidades. 1 indicador referente ao ano de 2017, e 2 referentes
ao ano de 2018. No ano de 2017, analisou-se que o indicador relacionado a
“‘diminui¢cdo dos acidentes com danos materiais” ndo foi alcangada. Através de uma
entrevista com perguntas de forma direta, a coordenadora do sistema de gestéo
integrada da empresa, relatou que o indicador ndo obteve um resultado satisfatorio
devido, ao fato de os acidentes envolvem terceiros, ou seja, a participacdo de
pessoas que ndo estdo ligadas com as metas da empresa, o que favorece para a
ocorréncia de acidentes. Além dos danos materiais sobre a veiculo da empresa,
também ocorreu prejuizos matérias sobre os veiculos dos terceiros envolvidos nos
acidentes, a coordenadora ressalta, todos os danos matérias sendo de ambas as
partes; foram ressarcidos pela empresa. A fim de buscar melhorias nesse indicador,
foram realizados treinamento de direcdo defensiva com todos os motoristas que

prestam servigos a empresa.

Prosseguido com a analise, se observou 2 n&do conformidades no ano de 2018.
Referentes aos indicadores “Satisfacdo dos Clientes” e “ Reclamacéao dos Clientes”,
de acordo com as informagdes coletadas através da gerente e coordenadora da
organizagao, conclui-se que o motivo para a ndo conformidade de ambos os
indicadores estdo interligados pelos mesmos fatores, conforme declarada pelas
participantes da pesquisa, que devido as exigéncias feitas pela Prefeitura de
Aracruz, em virtude do contrato estabelecido entre as mesmas, foi necessario que a
empresa alterasse as padronizacdes de sua frota de veiculos, como por exemplo o
modelo do assento, que antes do contrato era acolchoada e reclinada, cor dos
veiculos, modelo. Conforme observada na figura 6 e 7. Com isso, a satisfagdo dos
clientes deve uma redugdo causada pela alteracdo do modelo do veiculo,
obviamente, favorecendo para o aumento das reclamacgdes dos clientes. Por esse
motivo ambos indicadores n&o foram alcangados conforme o planejamento

desejava.
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Figura 6: 6nibus antes do contrato

Fonte: Empresa Cordial Transporte e Turismo Ltda.

Figura 7: 6nibus com os padrdes definidos pela prefeitura

Fonte: Empresa Cordial Transporte e Turismo Ltda

5.5 CONCLUSAO DO RESULTADO DA EFETIVIDADE DO PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO
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Diagnosticou-se apos a analise dos indicadores estabelecidos na empresa que sao
estabelecidos 16 indicadores anuais no plano estratégico. Ao final, contatou-se que
no ano de 2017 dos 16 indicadores estabelecidos, apenas 1 indicador ndo alcancgou
a meta. Ja no ano de 2018, 2 indicadores ndo alcancaram a meta proposta.
Totalizando no final da analise, 0 ndo cumprimento de 3 indicadores. Comprovando

assim, a efetividade final de 81,25 % do planejamento estratégico da empresa.

16 indicadores — 3 ndo conformidades / 13 indicadores
13/16 = 81,25

Mediante a acesso as atas de reunido de analise critica podemos afirmar, que a
empresa esta conseguindo manter a integridade do Planejamento estratégico em
funcionamento. Os objetivos estdo sendo alcancados. Alguns indicadores estdo

apresentando resultados acima da meta esperada.

Todos os processos sdo monitorados e acompanhados com inspec¢éo de seguranga,

auditorias integradas, analise critica, auditorias externas, entre outros.

Para nivel de conhecimento do leitor, que o érgéo de certificador para a auditoria a
partir desse ano de 2019, sera a ABNT. A empresa foi obrigada a se adequar para

se manter conformes os conceitos impostos pelo Inmetro.

Ressalta ainda, que a empresa passou por uma auditoria interna nos dias 14 e 15 de
janeiro de 2019, com a auditora Enilza Gongalvez, a qual diagnostico 04 nao
conformidades, 2 em Gestdo de Pessoas e uma na Venda das Passagens, e uma
em melhorias no processo comercial todas as ndo conformidade foram
encaminhadas a gestora do Recursos Humanos que sanou as mesmas
imediatamente. Essas nao conformidades poderdo ser estudadas em trabalhos

como esse futuramente.

5.6 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS
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Nos trabalhos futuros, pode-se agregar as inovagdes tecnologias, com ferramentas
tecnologicas empregadas sobre o controle dos indicadores, visando um controle

mais preciso e mais tecnologia na gestao de planejamento da empresa.

Na analise de dados, evidencia o usuario da frota como fator contribuinte para que
alguns dos indicadores sejam alcangados. Portando, se entendi que um estudo
relacionado aos clientes e a logistica que é evidenciada no meio, implicaria em uma
questdo de ser fazer um trabalho. Assim como um trabalho realizado na area da
seguranga e controle da frota, itens também presente diretamente no plano

estratégico da empresa estudada.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Diante das diversas mudangas que ocorrem no cenario organizacional se faz
necessario que uma empresa esteja preparada para enfrentar os desafios. Se
mantendo lucrativa e competitiva perante seus concorrentes, sendo assim, surge a
necessidade de ferramentas de gestdo que auxiliam a organizagdo, em sua rotina
administrativa. Uma das ferramentas mais eficientes nesse ramo, € o planejamento

estratégico.

Uma ferramenta eficiente para a elaboragéo de estratégias, com base no diagnostico
dos ambientes externo e interno, levantando os pontos fortes e fracos,
oportunidades e ameacgas presentes no ramo do negaocio.

Com base nesse mapeamento a organizagdo se encontra capaz de definir suas
metas empresariais, provendo as agdes necessarias para que aja os cumprimentos

das metas estabelecidas.

O estudo apresentado teve como objetivo principal analisar a efetividade dessa
ferramenta, aplicada em uma empresa no ramo de transportes. Para isso, se fez
necessario, uma metodologia de pesquisa. Além de uma analise dos dados

coletados na empresa em questéo.

Inicialmente, na fundamentacao tedrica, buscou-se base na literatura, com diferentes
visdes de autores, tendo em vista, promover um melhor entendimento do leitor sobre
o tema, as técnicas e 0s processos necessarios para a criagdo e o desenvolvimento

de um planejamento estratégico.

Durante o desenvolvimento dessa analise, foram realizadas entrevistas com
colaboradores da organizagdo, mediante as respostas apresentadas foi possivel
diagnosticar as falhas que ocorreram no planejamento, provocando o0 n&o

cumprimento de alguns indicadores.

O presente trabalho, atingiu os objetivos especificos propostos, foram levantados os
dados atuais do PE da empresa, identificamos as metas através dos indicadores e
0s objetivos programados para cada um separadamente, sendo possivel observar a
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comparacao das metas com os resultados obtidos nos anos analisados no estudo, e
com isso, conseguimos ent&o levantar a efetividade do planejamento estratégico na

gestdo da empresa.

De modo geral, conclui-se que a elaboragdo desse trabalho, agregou para as
autoras novas experiéncias e conhecimentos, contribuindo para o enriquecimento na
graduagdo de Engenharia de Produgdo. Vale ainda salientar, que € de grande
importéncia que a empresa Cordial Transportes e Turismo, continue se dedicando
em relacdo a execugdo e o monitoramento do planejamento estratégico, pois ficou
evidente nesse trabalho a contribuicdo efetiva do planejamento, para o crescimento

empresarial da mesma.

Pois qualquer empresa que visa aproveitar as oportunidades, se manter ativa em um
mercado cada vez mais competitivo e sujeito a varias mudangas impostas nesse
cenario, deve investir em planejamento. Pois sé através de um planejamento
elaborado que a empresa conseguira se prevenir de tomada de decisbes erradas.
Uma organizagdo que pratica o planejamento n&do garante o sucesso de seu
negocio, porém se garante a diminuicdo dos riscos nas tomadas de decisbes, isso

porque eles serdo previamente calculados, sendo assim, € preciso planejar.
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ANEXO - INiCIO DA EMPRESA

Fonte: Empresa Cordial Transporte e Turismo Ltda.
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