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“A maioria das pessoas nao planeja

fracassar, fracassa por nao planejar”.

John L. Beckley.
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RESUMO

O presente trabalho tem como foco o planejamento estratégico, tendo em vista que
as empresas para desenvolver suas atividades a fim de alcancar seus objetivos,
deve aderir ao mesmo e outras ferramentas de gestdo como aliado para a conducéo
do negocio, para dessa forma, buscarem um diferencial competitivo. Assim, o
trabalho foi realizado na Camara dos dirigentes Lojistas (CDL) de Chapadinha — MA,
com o objetivo de identificar quais as ferramentas de gestdo sdo utilizadas para a
formulacé@o do planejamento estratégico e se elas podem aferir na concretizacdo de
objetivos da organizacdo. Para a andlise de dados foram utilizadas as pesquisas
guantitativas, onde se tem interpretacbes com base em dados estatisticos,
pesquisas qualitativas que fornece ao estudo informacfes mais detalhadas e
interpretacdes do pesquisador e pesquisa documental, para que as respostas sejam
mais satisfatorias e claras no que tange a problematica e o método de andlise
triangular que permite a avaliagcdo baseada em trés visGes distintas. Quanto as
coletas dos dados foram feitas entrevistas com 0s gestores e aplicacdes de
questionarios como 0s associados. Para o norteamento da pesquisa teve-se a
contribuicdo de autores de renome, como: Sun tzu (2007), Pereira (2010), Kotler
(2000), O’brien (2010), Chiavenato (2003, 2004, 2005, 2010), entre outros que
tiveram grande relevancia para embasamento da pesquisa. Na conclusdo sera
destacado a importancia que o trabalho teve para a empresa campo, bem como o
resultado da aplicabilidade de algumas ferramentas de gestdo como também o tipo
de planejamento estratégico adotado e se este estd trazendo resultados

satisfatorios.

Palavras-Chave: Planejamento. Gestdo. Estratégia. Ferramentas.



ABSTRACT

The present work focuses on strategic planning, considering that companies to
develop their activities in order to achieve their goals, should adhere to the same and
other management tools as an ally to conduct the business, in order to seek a
Competitive differential. Thus, the work was carried out in the House of Managers
(CDL) of Chapadinha - MA, in order to identify which management tools are used to
formulate strategic planning and whether they can measure the achievement of the
organization's objectives. For the analysis of data we used the quantitative surveys,
where we have interpretations based on statistical data, qualitative research that
provides the study with more detailed information and interpretations of the
researcher and documentary research, so that the answers are more satisfactory and
clear in what concerns The problem and the method of triangular analysis that allows
the evaluation based on three different views. Regarding the data collection,
interviews with the managers and applications of questionnaires were done as the
associates. In order to guide the research, we have contributed authors such as: Sun
tzu (2007), Pereira (2010), Kotler (2000), O'brien (2010), Chiavenato (2003, 2004,
2005, 2010), Among others that had great relevance for the basis of the research.
The conclusion will highlight the importance that the work had for the field company,
as well as the result of the applicability of some management tools as well as the

type of strategic planning adopted and if this is bringing satisfactory results.

Keywords: Planning. Management. Strategy. Tools.
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1 INTRODUCAO

O homem sempre teve suas necessidades de realizacbes pessoais e
profissionais. Em tempos remotos, pensar e agir de forma planejada era algo que
nao tinha tanta relevancia, visto que as pessoas agiam naturalmente, sem se dar
conta que fizeram uso de algum planejamento. Com o passar do tempo, 0 aumento
da competitividade e os avancos tecnologicos foi surgindo a necessidade de nao
somente se planejar, mas fazer isso de forma estratégica.

Sabendo que o planejamento possui trés niveis hierarquicos, que sdo o
estratégico, tatico e operacional, no qual cada um possui sua importancia para a
eficiéncia da organizacdo, neste caso o foco do trabalho foi direcionado para o
planejamento estratégico, pois este € o nivel de maior autonomia, em que as
tomadas de decis@es influenciam na organizagdo como um todo.

No cenario organizacional esse planejamento deve ser feito de forma
mais intensa, pois 0 mercado passa por mudancas constantes e os gestores que
sdo os principais tomadores de decisbes devem estar flexiveis as transformacdes
que, por ventura, sejam impostas a empresa.

As Organizacbes que adotam o planejamento como aliado para a
conducdo do negécio possuem um diferencial no mercado, atingindo os seus
objetivos com mais assertividade, rapidez e também possuem uma melhor
percepcdo de oportunidade no mercado pelo fato da utilizacdo da ferramenta de
gestdo “planejamento estratégico” que, ao ser formulada esta munida de
informacdes que embasam as decisdes futuras.

No que concerne as ferramentas de gestdo, através destas pode-se obter
informacdes e dados relevantes para a formulacao de diagnostico, e posteriormente
nortear as tomadas de decisdes para, desse modo, desenvolver uma melhor gestao
organizacional.

Desta forma, as organizacdes tendem a criar mecanismo para se
sobressair da concorréncia e atender as exigéncias de seus consumidores, pois
independente de qual seja o0 porte, ou o tipo de segmento que a empresa atua é
indispensavel o uso das ferramentas adequadas para a analise do negdcio, uma vez
gue se trata de um avanco fundamental que ocorre no contexto organizacional.

Com isso, teve-se a necessidade de uma pesquisa com vista a descobrir
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respostas a uma questdo de suma importancia: Como é formulado o planejamento
estratégico da Camara dos Dirigentes Lojistas (CDL) de chapadinha — MA. A
resposta a esta indagacao ajudaria a conhecer qual o tipo de planejamento adotado
pela empresa, tendo em vista que existe o planejamento formal e informal e se o
mesmo esta suprindo a necessidade desta.

Nesta conjuntura, obteve-se como objetivo geral da pesquisa, identificar
quais as ferramentas de gestdo sdo utilizadas para a formulacdo do planejamento
estratégico e se elas podem aferir na concretizacdo de objetivos da organizacéao.

Para o norteamento da pesquisa teve-se a contribuicdo de autores de
renome, como: Sun tzu (2007), Pereira (2010), Kotler (2000), O’brien (2010),
Chiavenato (2004, 2005, 2010), entre outros que tiveram grande relevancia para o
embasamento da pesquisa.

A realizacao da pesquisa deu-se através de um estudo de caso realizado
na Camara dos Dirigentes Lojistas (CDL), a qual estar situada na cidade de
Chapadinha - MA, tendo em vista que a mesma atua como uma organizacao
assistencialista que tem o intuito de desenvolver e fomentar a aproximacdo dos
integrantes e dirigentes de empresas de varejo. Assim, este estudo esta direcionado
a linha de pesquisa denominada LP3CA - Processo de administragéo e sistema de
producéao.

Para coleta e andlise de dados foram utilizadas as pesquisas
guantitativas, onde se tem interpretacbes com base em dados estatisticos,
pesquisas qualitativas que fornece ao estudo informa¢cdes mais detalhadas, além de
interpretacdes do pesquisador, pesquisa documental, para que as respostas sejam
mais satisfatorias e claras no que tange a problematica e o método de analise
triangular que permite a avaliacdo baseada em trés visfes distintas. Com isso,
buscou-se fazer aplicacdes de questionarios com os clientes e entrevista com 0s
gestores.

O trabalho seguira algumas etapas relevantes para 0 seu
desenvolvimento, neste sentido, logo de inicio sera abordado sobre o Estado da arte
— breve estudo sobre o planejamento estratégico, no qual constara o estudo de
artigos pesquisados em bases de dados, como: Scientific Eletronic Librany Online
(Scielo), Portal de Periddicos Capes (artigos cientificos) e Biblioteca Digital Brasileira
de Teses e Dissertagbes (BDTD), levando em consideragdo os estudos mais

recentes a respeito da area de Planejamento estratégico (PE).
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No capitulo seguinte, aborda sobre o Planejamento estratégico: Breve
histérico e evolugdo, o qual trara um contexto historico para referenciarmos sobre
seu surgimento, a partir dai sera enfatizado ainda sobre planejamento, e logo apos,
a estratégia ressaltando a sua relevancia para o desenvolvimento das organizacgées.
Assim serd abordado, também, o planejamento estratégico nas organizagfes, com
vista no seu objetivo que é formular taticas inovadoras e aprimorar as ja existentes
na empresa. Posteriormente, efatiza-se sobre a percepcdo da gestdo nas
organizacdes, seguindo com um breve relato das ferramentas de gestédo e alguns de
seus modelos existentes.

No préximo capitulo intitulada metodologia foi apresenta os tipos de
pesquisa e uma explanacdo sobre a empresa campo e suas caracteristicas e a
importancia do estudo de caso na mesma. Em seguida, sera feita uma analise sobre
os dados coletados na entrevista com os gestores, dados dos questionarios que
foram aplicados nas empresas associadas a CDL e analise da pesquisa documental.

Na concluséo sera apresentada a relevancia do trabalho para a empresa
campo, e se o tipo de planejamento estratégico adotado esta trazendo resultados
satisfatorios, dando assim, sugestdes sobre a aplicabilidade de algumas ferramentas

de gestao.
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2 ESTADO DA ARTE - BREVE ESTUDO SOBRE O PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO

Sabendo que o Planejamento Estratégico € considerado uma ferramenta
de crescimento e avaliacdo, o qual € responsavel pela definicdo de objetivos e
resolucdo de problemas nas organizagfes, buscou-se realizar um levantamento de
estudos com palavras-chaves acerca do tema: Planejamento estratégico: um estudo
de caso sobre a relevancia de algumas ferramentas de gestdo na camara dos
dirigentes lojistas (CDL) de Chapadinha - MA. Isso com o intuito de conhecer os
diversos tratamentos dados a area.

No momento da realizacdo do levantamento de dados foram levados em
consideracdo os estudos mais recentes a respeito da area PE, a fim de ter uma
analise mais precisa da atual abordagem em nivel nacional, em virtude das
mudancas que ocorrem ao longo do tempo dentro das organiza¢des. Assim buscou-
se mapear as pesquisas através das seguintes palavras-chaves: “Planejamento
Estratégico”, “Ferramentas de Gestdo”, “Gestdo Estratégica” e “Ferramentas de
Planejamento”.

Sabe-se que um estado da arte trata da busca e andlise de dados de um

objeto especifico, que gera debates e permite a compreensdo do estudo, sendo
elaborado por grupos académicos e cientificos.
Na escolha da exploracdo da pesquisa foram extraidas as publicacdes nas
seguintes bases de dados: Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdoes —
BDTD (teses e dissertagdes); Scientific Eletronic Librany Online — Scielo (artigos
cientificos); e no Portal de Periddicos Capes (artigos cientificos).

No andamento da pesquisa seguiu-se uma padronizacdo, onde em cada
base de dados se fez uso das mesmas palavras-chaves, mesma lingua, no caso a
portuguesa, os anos de publicacdes referentes a 2011 a 2015 e a nacionalidade
brasileira. Desta forma foi possivel encontrar cerca de setecentos e quarenta e
quatro, trabalhos relacionados ao tema. Pode-se verificar na tabela abaixo, em que

esta exposto de maneira a dividir tema e bases de pesquisa.
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Quadro 1: Numero de publicacdes com relagdo aos temas e bases de pesquisas

Palavras-chave, Fonte: Scielo 2014 4 2015 Qt de artigos
Planejamento Estratégico 15
Ferramentas de Gestéo 15
Gestao Estratégica 15
Ferramentas de Planejamento 15

Palavras-chave, Fonte: Periodico CAPES

Planejamento Estratégico 62
Ferramentas de Gestéo 39
Gestao Estratégica 72
Ferramentas de Planejamento 96

Palavras-chave, Fonte: Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacfes
(BDTD).

Planejamento Estratégico 301
Ferramentas de Gestéo 21
Gestéao Estratégica 88
Ferramentas de Planejamento 5

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.

2.1Scientific Eletronic Librany Online (Scielo)

Realizou-se um levantamento bibliogréafico, usando a base de dados da
Scielo, no qual foi localizado sessenta artigos, acerca das palavras chaves,
planejamento estratégico, ferramenta de gestdo e gestdo estratégica, no entanto
dentre os artigos localizados foram selecionados apenas quatro artigos relacionado
a palavra-chave, planejamento estratégico, dos quais faz-se a seguinte analise:

Entre os varios textos consultados para a pesquisa, destaca-se O
processo de formulacdo e monitoramento do planejamento estratégico de Tribunais
de Contas sob a 6tica da Nova Sociologia Institucional (SILVA; MARIO, 2016),

Onde ir4 analisar 0 processo de adocdo do planejamento estratégico nos
Tribunais de Contas brasileiros, desde o planejamento até o monitoramento, sob a
Otica da Teoria Institucional.

Quanto ao método de pesquisa, utilizou-se de survey para coleta de
informacdes através da aplicacao de questionarios aos representantes das unidades
de Planejamento, além disso, foi feita pesquisa documental nos planos estratégicos

dos Tribunais, sendo que foram analisados os casos de 23 Tribunais.
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Na conclusao, evidencia-se, que a adocdo do planejamento estratégico,
como sendo algo recente em alguns tribunais de contas, ainda estd em uma fase
gue exige mais amadurecimento, pois nem todos os pontos relevantes para a
adocao do planejamento estdo sendo observados. Por mais que a minoria ja tenha
despontado, algumas outros ainda estdo buscando meios de implementar os
procedimentos de monitoramento, seja por meio de um software especifico para
tanto, seja por meio de contratacdo de consultoria ou de visita técnica em outras
instituicbes para auxiliar a instituir a rotina.

Tem-se também, o estudo acerca da Crise de abastecimento de agua em
S&o Paulo e falta de planejamento estratégico (CORTES et al., 2016), além da
estiagem que vem assolando o estado de Sdo Paulo, tem outro fator que contribui
para o descaso do saneamento, o qual diz respeito a falta de planejamento
estratégico que afeta ao sistema de abastecimento da regido. No que tange a
realizacdo da pesquisa, deu-se através de dados quantitativos e documentos de
fontes primarias e secundarias. Constatou-se que o uso de informacfes ambientais
pode desempenhar um papel estratégico para a gestdo do abastecimento urbano.

O estudo sobre Gestdo ambiental e estratégia empresarial em pequenas
e médias empresas: um estudo comparativo de casos (MARTINS; ESCRIVAO;
NAGAVO, 2016), tem como objetivo analisar se as atividades de gestdo ambiental
das pequenas e medias empresas estdo em consonancia com suas estratégias
empesarias, pois esta tem sido uma questdo de suma relevancia no que diz respeito
sobre como e porque as empresas integram a tematica ambiental na tomada de
decisdes estratégicas. Para a realizacdo da pesquisa adotou-se 0 método
qualitativo, na coleta de dados utilizou-se dois instrumentos: entrevistas
semiestruturadas e analise de documentos os quais foram disponibilizados pela
propria empresa.

Neste estudo o resultado aponta que das quatros empresas que foram
analisadas apenas duas apontam o uso de estratégias empresarias em questdes do
campo ambiental.

Sobre o Planejamento Estratégico como exigéncia ética para a equipe e a
gestdo local da Atencdo Béasica em Saude (JUNGES; BARBIANI; ZOBOLI, 2016),
teve como principal objetivo integrar o planejamento estratégico de forma

monitorada para detectar as necessidades em saude no que diz respeito ao
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atendimento, os quais estdo vinculados a gestdo do municipio onde irdo criar aces
que corroboram para o cuidado da saude ampliada dos individuos e da populacgéo.

A pesquisa aponta que a efetividade da deliberacdo moral da clinica a
qual foi objeto de estudo, precisa articular o processo de planejamento estratégico
na atencdo bésica devendo esta correlacionado com a macrogestdo e com a

vigilancia em saude.

2.1.1 Portal de Periodicos Capes (artigos cientificos)

Na base de dados CAPES foram encontrados duzentos e sessenta e oito
artigos relacionados as palavras chave planejamento estratégico, ferramentas de
gestdo, gestdo estratégica e ferramentas de planejamento, onde dentre estes,
somente onze artigos foram selecionados, uma vez que atendiam aos critérios da
pesquisa.

Sobre a palavra chave gestdo estratégica, embora se tenha encontrado
72 artigos, estes ndo foram explanados por ndo acrescentarem relevancia a
pesquisa, e quanto a palavra chave ferramenta de planejamento, nenhum artigo foi
encontrado.

Com relacdo a palavra chave, planejamento estratégico, foram
selecionados cinco artigos que atendiam aos critérios da pesquisa, sendo que diante
das diversas publicacfes examinadas, destaca-se A configuragcédo da organizacdo e
sua relacdo com o planejamento estratégico formal e emergente, (BULGAVOC;
SANTOS; MAY, 2016). O objetivo deste artigo € compreender como a formacao da
organizacdo influencia na elaboracdo do planejamento estratégico. A pesquisa
utilizada foi a qualitativa exploratéria, onde se deu através de um estudo de caso
comparativo entre duas empresas de sucesso e de configuragdes distintas.

Os procedimentos metodolégicos foram por meio de entrevistas,
observacdes de dados ja existentes e publicados na midia e como forma de analise,
a triangulagéo de dados. O estudo teve duas etapas, a primeira foi conhecer os
elementos que compunha a estrutura organizacional e a segunda buscou-se
identificar a relagéo destes elementos com a elaboragéo do PE.

Sendo possivel constatar que as duas empresas possuem planejamento
intensamente vinculado ao ambiente e aos elementos que estdo ligados a

organizacao.
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A empresa de Material de Construcdo de origem familiar possuia
caracteristica de modelo emergente de gestdo, € um modelo de gestao participativa
por todos os Stakeholders, enquanto a Empresa de Tecnologia de origem
académica, identificou-se o modelo de planejamento formal, com participacao
somente da alta cupula.

Em continuidade sobre a pesquisa, analisou-se também Abordagem
cognitiva para gestdo do planejamento estratégico nas organizacdes, (VALERA,
BARBOSA; FARIAS, 2016) o artigo aborda a questdo dos modelos de gestao fortes,
dindmicos e atentos das organizagdes, pois estes modelos permitem verificar e
monitorar o ambiente externo, fazendo com que h4 um melhor acompanhamento do
ambiente interno das mesmas.

Diante do exposto, objetivou-se analisar o valor dos estudos cognitivos
na otimizacdo da gestdo estratégica com o0s temas aprendizagem, mediacdo e
desenvolvimento de competéncias, a apresentacdo da Teoria da Modificabilidade
Cognitiva Estrutural (TMCE) e a Experiéncia da Aprendizagem Mediada (EAM)
desenvolvidas por meio do Programa de Enriqguecimento Instrumental (PEI), que
visa ampliar o potencial cognitivo do individuo, por meio da experiéncia de
aprendizagem mediada e de modo especifico desenvolver fun¢cdes cognitivas, que
sao fundamentais para a aprendizagem, mediante o fortalecimento de sistemas de
informacdo. A metodologia aplicada neste artigo compreende a utilizacdo
bibliografica onde varios autores discorrem sobre a tematica.

Acerca da discussao, pode-se concluir que a gestdo estratégica requer
percepcao e interpretacdo do valor e do significado da informacdo nos negécios,
para que esta seja usada eficientemente na solucédo de problemas que venha surgir
e nas acles e tomadas de decisbes nas organizacbes. As organizacbes, para
desenvolver capital humano intelectual mais efetivo dispdem de um recurso
estratégico e eficiente no processo de gestdo estratégica, que sdo os chamados
programas cognitivos da gestdo do conhecimento.

Outro estudo a ser analisado é a discursdo Entre o Planejamento
Estratégico Formal e Informal: um Estudo de Caso Exploratério sobre a Pratica de
Estratégia nas Organizagfes (SOUZA, 2016)

O presente artigo € um estudo de caso que descreve como a empresa de
servicos InfraCo que trabalha com projetos de infraestrutura, elaborou o seu

planejamento estratégico ao longo dos anos. Identificou-se que com o passar do
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tempo em seu processo de aplicacdo, o planejamento estratégico sofria mudancas,
dentre elas as de caréater (in) formalidade foram procedimentos e alteracbes em
distintas fases da aplicacéo, isto ocorreu em virtude das mudancas externas.

A metodologia de pesquisa, foi através de entrevista, pesquisa
documental e observagéao direta.

Apds a analise, pode-se compreender que as estratégias e caminhos
seguidos nem sempre estdo diretamente ligados a organizacdo, porém deve ser
levado em consideracdo a dindmica social que estdo inseridos e nas quais as
estratégias foram criadas, como também o agrupamento entre os profissionais, as
praticas e as ferramentas de gestdo utilizadas, afim de ter uma estruturagdo do
Planejamento Estratégico com foco central no dinamismo social da empresa.

Outro artigo aborda sobre O Alinhamento entre a Estratégia e as
Competéncias Organizacionais: o caso de uma empresa nacional lider do segmento
de revestimentos ceramico (BRIDA; SANTOS, 2016).

O estudo apresentado tem por objetivo demonstrar e debater como
acontece o direcionamento das estratégias empresariais e as competéncias
organizacionais, através de um estudo de caso e de revisdes bibliogréficas, aonde
visa demostrar como sao as particularidades da empresa como também o
funcionamento do ambiente que causa esse alinhamento. O processo metodoldgico
utilizado foi por meio de pesquisa qualitativa e quantitativa.

Constatou-se que a organizacdo que procura um ambiente de
alinhamento, deve se ater a sele¢céo, para assim, obter em seu corpo organizacional
pessoas altamente capacitada e comprometida que pensam estrategicamente.

Nos demais artigos publicados, cita-se ainda, O processo de analise do
ambiente e sua relacdo com a aprendizagem organizacional: um estudo de caso
(CALDEIRA; GODOY, 2016).

O artigo € um estudo de caso que visa responder a questionamentos
acerca da contribuicdo do diagnéstico do ambiente para o enriquecimento do
aprendizado em uma empresa.

Tendo como metodologia a pesquisa qualitativa e coleta de dados por
meio de entrevistas, com caracteristicas exploratorias e descritivas.

A pesquisa aponta que os entrevistados possuem uma visao do ambiente
como fonte de aprendizado, e acreditam que contribui diretamente com 0 sucesso

da organizacdo. Através do estudo, foi possivel entender como o alinhamento dos
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processos de Planejamento Estratégico estdo diretamente ligados com o
conhecimento na organizagao.

Para complemento da pesquisa, outra palavra chave utilizada foi
ferramentas de gestdo, foram selecionados 13 artigos, onde chama atencédo sobre a
seguinte indagacdo A importancia da tecnologia da informacdo como ferramenta
para o processo da gestdo hospitalar no setor privado: um estudo de caso em uma
organizacao hospitalar em Feira de Santana - BA (GONZALEZ et al.,2016).

O presente artigo descreve como as organizacoes adotam a Tecnologia
da Informacdo (T1) como estratégia para alcancar a inovagdo e consequentemente o
sucesso no mundo globalizado e competitivo de hoje no processo de gestao
hospitalar privado.

Este artigo teve por objetivo identificar a importancia da tecnologia da
informag&o como ferramenta para o processo de gestdo hospitalar. Para a pesquisa,
0 recurso metodologico adotado foi o estudo de caso com pesquisa com enfoque
qualitativo/quantitativo. A amostra da pesquisa escolhida foi em um hospital privado
com os gestores e funcionarios do setor administrativo e tecnoldgico.

A coleta de dados utilizado foi entrevista e um questionario fechado
quantitativo. Os resultados da pesquisa resultaram que a Tl € uma ferramenta
bastante importante atualmente para o sucesso de uma organizacao, e verificou-se
gue 65% dos entrevistados concordaram que a utilizacdo desta ferramenta em uma
organizacédo é de suma importancia para o crescimento da mesma.

Ainda citando as ferramentas de gestdo, o artigo a seguir aborda sobre
Andlise da autogestdo em cooperativas agropecuarias: Um estudo de caso no
Estado de Roraima (BRITO; ROSA, 2016)

Sabe-se que em toda organizacéo ha dificuldades e em cooperativas seja
de qualquer setor sofre com isso também, o presente artigo aborda justamente
sobre esta tematica da dificuldade na pratica sobre a autogestdo em uma
cooperativa agropecuaria.

O qual propbe identificar as dificuldades na pratica da autogestdo em
uma cooperativa agropecuaria no Estado de Roraima. O recurso metodologico
adotado foi o estudo de caso, de pesquisa qualitativa e para a coleta de dados
utilizada foi a entrevista em profundidade com questdes abertas com roteiro,
também foi adotada como coleta de dados a observagédo participante e a analise

documental.
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A amostragem da pesquisa foi constituida pelos associados, que
totalizaram 121 entrevistados. Na presente pesquisa verificou-se que existe a prética
da autogestao, mas que ainda é muito deficitaria.

Sobre o artigo 0 mesmo aborda acerca da Andlise por agrupamento de
fatores de desempenho das incubadoras de empresas, (ORTIGARA et al., 2016)

O estudo ressalta sobre incubadoras de empresas, sendo que estas séo
instituicbes que auxiliam as micro e pequenas empresas que estejam em operagao
ou que estdo entrando no mercado, visando promover a geracdo e O
desenvolvimento com algum grau de inovagao.

A metodologia adotada foi a pesquisa descritiva com abordagem
guantitativa (estatistica modelos de regressdo nao linear), a pesquisa foi realizada
em 5 etapas e a coleta de dados utilizada foi por meio de entrevistas in loco. Pelos
resultados da pesquisa observou que as propostas dos agrupamentos de fatores
influenciaram a manutencdo das incubadoras e possibilitou o estabelecimento de
uma orientacdo sobre as acdes prioritrias ao desenvolvimento e crescimento
desses empreendimentos, com a estratégia de aumentar o tempo de vida de uma
incubadora de empresa.

Com as abordagens diversificadas sobre o estudo em questao destaca-se
também, Avaliacdo da aplicabilidade de ferramentas de gestdo em uma unidade
bésica de saude (ROCHA et al., 2016).

O estudo teve foco primordial na importancia do programa de saude
publica que atua diretamente com doencas preveniveis por vacinacdo Programa
Nacional de Imunizacdo. O objetivo deste artigo é avaliar a aplicabilidade de
ferramentas de gestdo de estoque vacinal em uma Unidade Basica de Saude.

A metodologia adotada no presente trabalho consistiu em seis etapas,
sendo a primeira delas, a pesquisa bibliogréfica, para dar embasamento tedrico
sobre o tema proposto, a segunda etapa da pesquisa foi a observacao, a terceira foi
a documental, na quarta etapa, foi estabelecido o método de pesquisa utilizado, na
quinta etapa, foram definidas as unidades de observacao, na sexta etapa constituiu-
se da analise e discussao dos resultados.

O método de pesquisa utilizado foi o estudo de caso, tendo a pesquisa
caracterizada como exploratoria, de natureza quantitativa e a coleta de dados
adotada foi entrevista e questionarios.

Os resultados encontrados na presente pesquisa € que a gestao de
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ferramentas é primordial para qualquer organizagdo e para unidades de saude nédo €
diferente, mas nem sempre essa gestdo é bem realizada, pois sdo necessarios
recursos humanos capacitados e programas que atendem tais necessidades.
Portanto, a utilizacdo dessas ferramentas na gestdo das organizacdes auxilia um
melhor monitoramento do uso e distribuicdo dos insumos nessas unidades de
saude.

A respeito do artigo sobre a Avaliacdo e monitoramento de processos de
producéo utilizando recurso da gestédo a vista em uma grande indUstria do setor téxtil
no estado do Rio Grande do Norte (SOUZA et al.,2016).

O mundo globalizado atualmente est4d bastante competitivo, e as
organizagfes necessitam buscar novas alternativas para se manterem atuantes no
mercado. Diante disso, a importancia das ferramentas de gestdo a vista ira auxiliar
as organizacOes, proporcionando agilidade na resolugédo de problemas e trazendo
beneficios para as organizagoes.

O presente estudo tem por objetivo abordar a implantacao de recursos da
gestdo a vista com o intuito de aprimorar a eficacia da propagacao da informacéo
em uma planta de uma das maiores industrias brasileira do setor téxtil.

A metodologia de pesquisa adotada foi a qualitativa, realizada no periodo
de junho e novembro de 2010, com 36 entrevistados.

As ferramentas utilizadas para avaliacdo, controle e monitoramento do
processo foram: escolha de indicadores para medicdo de desempenho, analise das
interagbes inter-colaboradores através observacdo in loco e entrevistas abertas,
analise dos fatores de atraso através de técnicas como brainstorming, método do
5W1H e o grafico de Causa-Efeito.

Apoés os resultados encontrados, constatou-se que apos quatro meses da
implementacdo das ferramentas de gestdo, a vista foi possivel notar a reducdo de
40% no numero de rondas efetuadas pelos supervisores na linha de producéo,
disponibilizando o tempo desses profissionais para gestdo de pessoas e de novos
projetos. Percebeu-se a redugdo de 61% no tempo médio das maquinas paradas,
possibilitando um acréscimo de 68% na produtividade na linha dos teares,
contribuindo substancialmente para que a unidade atingisse a meta de producao
anual.

Com a palavra-chave Ferramentas de Planejamento destaca-se o artigo,

Mapeamento de propriedade intelectual como ferramenta para planejamento
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estratégico (FRANCA; BARROSO; POLITANO, 2016)

Com vistas nas evolugdes tecnoldgicas e nas constantes inovacoes, as
empresas monitoram estes novos acontecimentos afim de aprimorar suas atividades
e de se desenvolver economicamente.

Este artigo mostra como as industrias buscam e monitoram as
publicacdes de patentes, e utilizam as mesmas como ferramenta de inovagao
tecnolégica. A inovacdo e a propriedade intelectual ganham destaque no meio
cientifico e nas grandes organizacfes por seus executivos, em virtude do
crescimento de depdésitos de patentes que chegam a 5% ao ano.

Para exemplificar, o pesquisador utilizou de um estudo de caso em um
setor de pinturas industriais onde mostra a importancia dada ao uso do
monitoramento de patentes para a elaboracdo do planejamento estratégico, como
procedimento metodoldgico utilizou-se a base de patentes Scifinder, referente ao
periodo de 1996 a 2004.

2.1.2 Biblioteca Brasileira de Teses e Dissertacdes (BBDT)

Para fomentar o estudo com informacgfes relevantes, como ja citados
anteriormente, optou-se por utilizar a base de Biblioteca Digital Brasileira de Teses e
Dissertacdes (BDTD). Fez-se a pesquisa, também por meio das palavras-chave:
Planejamento Estratégico, Ferramentas de Gestdo, Gestdo Estratégica e
Ferramentas de Planejamento.

Ao pesquisar a palavra-chave Planejamento estratégico na base de dados
BDTD, foi possivel encontrar trezentos e uma teses e dissertacdes, nas quais foram
filtradas cinco dissertacBes por se assemelharem e acrescentarem como dados
importantes ao tema objeto de estudo.

A dissertacdo, Relacao entre o Processo de Planejamento Estratégico e a
Estrutura Organizacional: o Caso do Ministério Publico de Santa Catarina (NEIS,
2016) tem o intuito de analisar a importancia e ao mesmo tempo os desafios de se
implantar o planejamento estratégico nas organizagdes.

Para coleta e andlise de dados a dissertacdo se caracteriza como um
estudo tedrico-empirico, realizado por intermédio do método indutivo, utilizando a

abordagem de pesquisa qualitativa e estratégia de pesquisa de estudo de caso.
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7

Sendo que na dissertacdo é ressaltado que através do planejamento
estratégico uma organizacao pode formular estratégias mais eficazes de acordo com
seus objetivos, enfatiza-se ainda que os interesses da organizacao assim como suas
estratégias devem sempre estar alinhadas as exigéncias do mercado.

Para tanto, a dissertacdo, Procedimentos para a Formulacdo da
Estratégia Competitiva de empresas (BARBOSA, 2016) traz uma abordagem sobre
a teoria da Estratégia Competitiva e como as técnicas e modelos decorrentes dela
poderiam ser utilizadas para a formulagcédo da estratégia competitiva de empresas.

Utilizou-se nessa dissertacdo os métodos de pesquisa basica, qualitativa
do tipo bibliografica e interpretativa, aléem do método survey uma vez que O
pesquisador atua de forma participativa na aplicacdo do método, adotando diversos
métodos de estudo e utilizando questionario estruturado e entrevistas
semiestruturadas.

Neste trabalho ressalva-se a seriedade de avaliar tanto aos fatores
externos como aos internos da organizacdo, e por se tratar de um modelo de
posicionamento, conclui-se que o grau de competitividade da empresa vem da
correta escolha dos campos da competicdo e coadjuvantes.

Seguindo este sentido o objetivo da dissertacdo Andlise dos Fatores para
Implantacdo de Estratégias na Perspectiva de Gerentes de Nivel Médio de um
Grande Banco Nacional (ARAUJO, 2016) também é identificar fatores importantes
para implantacdo de estratégias, neste caso foi feito um estudo Unico tendo como
foco um grande banco nacional. O estudo reforca ainda mais o quéo importante é
aprofundar as investigacdes sobre as perspectivas dos gerentes médios em outras
areas e setores, uma vez que essa figura € essencial para o sucesso da implantacao
da estratégia.

Ainda levando em consideracéo o processo de formulagéo e implantacéo
de estratégias nas empresas a dissertacdo que tem como tema, A Influéncia da
Estratégia Colaborativa no Conteudo Estratégico em Rede de Empresas (COLLA,
2016) acrescenta que as descricdes em torno de préaticas estratégicas e dos atores
envolvidos em tais atividades podem contribuir para a identificacdo de quais séo as
organizacdes envolvidas das caracteristicas das relacbes e da rede, de suas
estratégias, das atividades ali inseridas, de seus instrumentos, conceitos, bem como
das habilidades necessarias para o seu funcionamento.

Os métodos de coleta de informacfes utilizados foram pesquisas
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bibliograficas, quantitativa e qualitativa e para andlise de dados nesta dissertacéo
fez-se uso do método de triangulacdo de dados para que através deste pudesse se
ter resultados tendo em consideracao diferentes vertentes.

Conclui-se que, referindo-se ao conteudo estratégico, as empresas
apresentam diferentes comportamentos em relacdo aos elementos constituintes:
produto, mercado, resultados e foco, algo que j& foi levantado nos trabalhos
anteriormente citados.

Tendo o Planejamento também como foco mais analisado de um
panorama diferente, a dissertacdo Planejamento Estratégico: A Aplicacdo dessa
Ferramenta Administrativa na Empresa de um Ponto de Vista Etico (FERREIRA,
2016) aborda um estudo sobre como o comportamento dentro das organizacdes
tendem a diferir do planejado, ou exposto, apontando como essa forma de agir de
algumas empresas traz um retorno negativo as mesmas.

Utilizando-se da palavra-chave Gestao Estratégica, na qual se obteve um
resultado de oitenta e oito teses e dissertacbes na base de BDTD, pode-se destacar
duas dissertacfes carecidas de destaques, por fornecer acréscimo ao estudo.

A dissertacdo, Maturidade em Gerenciamento de Projeto no Contexto da
Gestao Estratégica no Setor Publico: Analise na Secretaria de Estado da Tributacéo
do Rio Grande do Norte (BRITO, 2016) propde uma avaliacdo da gestdo de projetos
levando em considerac¢ao o nivel de maturidade das empresas.

Os procedimentos metodolégicos utilizados neste estudo para
levantamento de informagdes foram na coleta de dados pesquisa documental,
descritiva, experimental e estudo de caso.

Assim o estudo destaca a essencialidade de se medir a maturidade da
gestdo de projetos na organizacao afim de apontar caminhos para potencializacéo e
otimizacao de seus processos de conducgéo dos projetos

Outra dissertacdo voltada para gestdo, mas jA na area educacional é a
Gestao Estratégica e Participativa: Uma Alternativa para a Rede Publica Municipal
de Ensino de Juiz de Fora — MG (MIRANDA, 2016) onde visa verificar possiveis
lacunas quanto a gestdo estratégica e participativa que devem ser utilizadas por
escolas de rede publica.

Trata-se de um estudo de caso de abordagem qualitativa que envolveu
levantamento de analise documental, pesquisa bibliografica e pesquisa de campo

em instituicbes de ensino de rede publica.
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Observou-se, no trabalho, a importancia da capacitacdo dos gestores de
escolas de rede publica em gestdo estratégica participativa na educacdo e gestao
educacional.

Com base na palavra-chave Ferramentas de Planejamento, foram
encontradas nas pesquisas cinco teses e dissertacdes, no entanto foram filtradas
apenas uma tese e uma dissertagao relevantes ao trabalho.

Tendo em vista que a tese Integracéo entre o Planejamento Estratégico e
as Ferramentas de gestdo: uma Proposta Visando o Fomento do Estado Competitivo
das Pequenas e Médias Empresas (SANTOS, 2016) objetiva apresentar uma
proposta de integracdo entre o planejamento estratégico e as ferramentas de
gestao, visando o fomento do Estado competitivo das pequenas e médias empresa.

Métodos de pesquisas eficazes para o estudo utilizados foram hipotético-
dedutivo que se comeca pela identificagcdo de uma vaga nos conhecimentos, acerca
da qual se formula hip6teses, método dialético, reciproca e métodos estudo de
casos que trata da investigacdo de um ou mais objetos de estudo.

Como resultado, obteve-se indicadores que teve o Grau de Contribuicdes
para Competitividade e o Grau de Contribuicbes (GCC) para Grau de
Competitividade no Ponto de Afericdo (GCCPA), elevados ndo é suficiente para
afirmar que uma organizacao é competitiva, entretanto, a busca por um GCC e o
GCCPA mais alto pode complementar as diversas praticas empresariais para se
alcancar competitividade.

A dissertacdo Contribuic6es dos Aspectos Culturais na Implementacéo do
Planejamento Estratégico (SARTURI, 2016), objetiva verificar e analisar sobre o0s
aspectos culturais que influenciam na formulacdo e implantacdo do planejamento
estratégico, para isso utilizou-se da metodologia estudo de caso, de abordagem
qualitativa e carater descritivo.

Observacao conclusiva relevante a se destacar no trabalho é que embora
se reconheca a importancia do planejamento estratégico para o desempenho e
aumento da rentabilidade de lucros de uma organizagdo, quando 0Ss aspectos
culturais ndo coincidem com o mesmo, estes causam resisténcias na implantacao
deste plano estratégico.

Quanto a palavra-chave Ferramentas de Gestdo, vinte e uma teses e
dissertagbes foram encontradas na base BDTD, e destas salienta-se acerca da

dissertagdo: Aplicacdo de Ferramentas de Visualizagdo no Processo de
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Desenvolvimento de Servicos de Consultoria em Empresas de Tl (SILVEIRA, 2016)
visto que esta aborda aspectos relevantes na construcéo de estratégias, o estudo foi
feito com delineamento de pesquisas qualitativas, coletando dados com técnicas de
observacéo e entrevistas com especialistas.

A proposta nesse estudo foi de avaliar e inserir ferramentas de
visualizagédo aplicadas a empresas de servicos de Tecnologia da Informacéo, e uso

de um portfolio de ferramentas mais participativo, envolvendo também o cliente.

3 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO: breve histérico e evolugio

O planejamento Estratégico adotado pelas organizagfes teve sua origem
no campo militar. Para se ganhar uma batalha era necessario ter planejamento e
estratégia a fim de combater as tropas inimigas. Antes de agir os militares
realizavam um estudo sobre as tropas opositoras e ja utilizavam instrumentos de
andlise do ambiente, para que pudessem analisar seus pontos fortes e fracos, as
oportunidades e ameacas.

Uma das primeiras obras que cita o planejamento e a estratégia como
fatores que determinavam a vitéria € em um dos tratados mais antigos da historia
militar produzido pelo o General Sun Tzu, em meados de 500 anos a. C.

Sun Tzu (2007, p. 27), afirma que: “O bom estrategista, para vencer uma
batalha, faz antes muitos célculos no seu templo, pois sabe que eles sdo a chave
gue o conduzira a vitéria. Portanto, fazer muitos célculos conduz a vitdria, e poucos,
a derrota”.

Antes de agir os militares tinham em mente o caminho a ser percorrido, as
ameacas que iriam enfrentar, as oportunidades de aniquilar o inimigo, tinham o
conhecimento de suas fraguezas e potenciais de suas forcas. Em virtude disso a
acao das guerras passava a ser planejada com antecedéncia, pois sabiam que a
falta de planejamento na conducao das ac¢des poderia leva-los a derrota.

Analisando este exemplo e modelo de planejamento nos séculos
seguintes, mais precisamente no inicio do século XX, nota-se que as organizacdes
ja se preocupavam com a producéo e os fatores que determinavam seu crescimento
ou sua estagnacao no mercado.

O método de Planejamento teve seu inicio com Taylor o “pai da
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Administragcéo cientifica” percebe-se com clareza a aplicagcdo do processo quando
sugeriu a utilizacdo de artificios cientificos que pudessem comprovar os resultados
com relacdo a eficiéncia e eficacia na administracdo das organizacdes e que levasse
em consideracao os resultados para a prospeccao de novas metas e objetivos.

Como ressalta Taylor apud Chiavenato (2003, p. 56) a organizacdo e a
Administragdo devem ser estudadas e tratadas cientificamente e ndo empiricamente.
A improvisacao deve ceder lugar ao planejamento e o empirismo a ciéncia: a Ciéncia
da Administracao.

O improviso predominava na gestdo das organizacdes e nédo tinha uma
preocupacdo na conducdo das atividades realizadas na empresa. Através dos
estudos de Taylor foi possivel realizar uma reestruturacdo organizacional fazendo
com que todos os setores trabalhassem em conjunto, desde o operacional até a alta
geréncia, tudo isso com base na nova gestdo de planejamento e deixando de lado o

IMmproviso.

3.1 Planejamento

Antigamente era notério o uso do planejamento, mesmo sem a nitida
presenca deste na luta contra a sobrevivéncia pelas as necessidades basicas, uma
vez que a sobrevivéncia requer muitas habilidades e principalmente planejamento.

Assim como Hindle (2002) os primeiros conceitos de planejamento,
embora nem reconhecidos como tais, devem provavelmente ter surgido ainda na
pré-histéria, entre as primitivas donas-de-casa, que tinham que de certa forma ter
certos conhecimentos sobre planejamento, pois o fato de ndo ter espaco e nem
tecnologia para conservar alimento, era necessario programar o término do preparo
da refeicdo para um momento em que o companheiro estivesse presente.

No contexto atual, o planejamento continua dentro do cotidiano das
pessoas, mas é dentro das organizacfes que seu uso se torna mais explicito isso
porque as mesmas estdo sempre objetivando a maximizacdo de seus lucros e
reducao de custo.

Segundo Pereira (2010, p. 44) “a palavra “planejamento” lembra pensar,
criar, moldar ou mesmo tentar controlar o futuro da organizagdo dentro de um

7

horizonte estratégico”. Desta forma, o planejamento é um processo que busca



29

formalizar as decisbes buscando obter resultados que estejam atrelados aos
objetivos da organizagéo.

3.2 Estratégia

A formulacdo de estratégias com esse nome propriamente dito teve inicio
com a busca pela sobrevivéncia nos confrontos de guerra. Segundo Rocha e
Christensen (1995, p.291), “as origens do termo estratégia encontram-se na teoria
militar, de onde foi adotado, significando a utilizacdo do combate para atingir a
finalidade da guerra”.

No contexto organizacional, a estratégia corresponde a capacidade de se
trabalhar de forma sistematica a adequacdo da organizacdo as condicfes de seu
ambiente interno e externo, sendo que este Ultimo normalmente se encontra em
constante mudanca, tendo sempre em mente a visdo de futuro que seja satisfatério
para as empresas.

Segundo Chiavenato (2010, p. 62)

A estratégia organizacional constitui um mecanismo através do qual a
organizacdo interage com o0 seu contexto ambiental, definindo o
comportamento da organizacdo em um mundo mutavel, dindmico e
competitivo.

Desta forma € pertinente que se ressalte a importancia que a formulagéo
de estratégias tem para o desenvolvimento das organizacfes, visto que estas
acrescentam no incremento de reformas e melhorias e ainda mantém a empresa

ativa no mercado.

3.3 Planejamento estratégico nas organizacdes

Durante o periodo de desenvolvimento organizacional, as empresas
passam a aplicar o Planejamento Estratégico, que abrange a analise sobre as
oportunidades oferecidas pelo mercado dando aspectos positivos e negativos as
empresas.

Desta forma o Planejamento Estratégico € utilizado pelas organizacbes
com o objetivo de formular taticas inovadoras e aprimorar as ja existentes na
empresa. Como toda organizagdo é formada por um conjunto de setores, O

Planejamento Estratégico € pensado para que estes setores hajam em beneficio uns
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dos outros e possam ter um resultado final satisfatério para a organizagdo como um
todo.

“l...] planejamento estratégico é definido como o processo gerencial de
desenvolver e manter uma adequacdo razoavel entre os objetivos e recursos da
empresa e as mudangas e oportunidades de mercado” (KOTLER, 1992, p. 63).

Para se ter uma melhor base do funcionamento do planejamento
estratégico é necessario examinar a estrutura organizacional, normalmente dividida
em trés niveis hierarquicos: Estratégico, Tatico e Operacional, e um depende do
outro, visto que o primeiro estabelece as metas e objetivos a tragar, o segundo aloca
0S recursos necessarios e o ultimo estabelece as ac¢des para o alcance de objetivos
em pratica. “O Planejamento Estratégico esta ligado ao nivel de decisao mais alto da
organizacdo. No nivel médio, sdo apresentados os Planejamentos taticos [...], no
nivel operacional, sdo apresentados os Planos Operacionais” (PEREIRA, 2010, p.
52, grifo do autor).

A formulacdo de estratégias aliada a um bom planejamento tende a fazer
com que as organizacdes que fazem uso deste, tornem-se cada vez mais ativas e
competitivas no mercado.

E valido ressaltar que o planejamento estratégico na organizacédo pode
ser tanto formal como informal, ambos tém suas peculiaridades de forma a contribuir
direta e indiretamente para o crescimento da mesma, neste caso tem se 0
planejamento formal, quando a empresa dispuser de documentos por escrito para a
formalizacdo da tomada de decisdes, ja o planejamento informal, € o contrario deste,
uma vez que nele o gestor busca tomar decisdes apenas com base na sua intuicao.

Como ressalta Pereira (2010) o planejamento formal est4 preocupado em
elaborar um plano para fazer algo ou mesmo criar um esquema para agir, ja o
informal prepara algo as pressas no momento em que as coisas acontecem e as
vezes agem ao acaso. Diante disso, a organizacdo deve conhecer o planejamento

gue melhor atenda suas exigéncias.
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4 CONCEPCAO DA GESTAO NAS ORGANIZACOES

Ao se elaborar um estudo sobre planejamento estratégico € pertinente
gue se enfatize um breve embasamento sobre a concepcédo de gestédo e algumas de
suas ferramentas para o desenvolvimento organizacional.

Portanto, cabe ressaltar a relevancia da gestdo no periodo da segunda
revolucao industrial, onde além de gerar um sistema inovador para época que foi a
troca do trabalho manual para a producdo em maquinas, acabou desencadeando
também a necessidade de se buscar uma especializacdo por parte dos
trabalhadores, de modo a se inserir neste novo mercado. Diante disso as
organizacbes também tiveram que se adequar ha um novo modelo de trabalho,
guem antes apenas comandava as empresas restringindo-se a producdo e
delegacéo de tarefas, tiveram que continuar os fazendo s6 que com maior énfase,
passando a planejar, organizar, coordenar, controlar e liderar, surgindo assim uma
forma de administracdo mais consciente.

Foi no inicio do século XX, com a Segunda Revolucdo Industrial ja
consolidada, que se firmou o campo de conhecimento da administracdo e foram
delineados os primeiros modelos de gestdo racionalmente construidos, com o
objetivo de dotar as organiza¢gbes de maior eficiéncia produtiva.

Conforme o tempo foi passando outras inovagfes foram surgindo no
ambito organizacional, sendo da gestdo o dever de coordenar as atividades de
forma eficientes e eficazes e ainda desenvolver mecanismos que auxiliam na
ascensao de uma empresa, objetivando uma evolugéo continua no mercado.

Neste sentido Paladini (2011, p. 134) ressalta que, cabe a gestao
administrar recursos, para tirar deles o melhor proveito possivel, e determinar um
nivel de acdo que garanta pleno aproveitamento das potencialidades da
organizacao.

E por compreender um conjunto de tarefas para a eficacia no
desempenho da organizacdo, a gestdo atua em algumas areas empresariais, tais
como: gestdo financeira, gestdo da producédo, gestdo de recursos humanos, gestao
comercial, dentre outras. Sendo que cada area tem suas peculiaridades, mas ainda

assim dependem umas das outras, por isso devem ser geridas de forma harménica.
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4.1 Ferramentas de gestao

Sabendo que o Planejamento Estratégico tem o objetivo de planejar,
organizar e controlar o futuro de uma organizacdo, sendo também um processo de
formalizacdo que gera resultados a partir de sistemas que se integram e juntos
atingem um objetivo, € interessante abordar sobre as ferramentas utilizadas na
gestdo de uma empresa com o0 intuito estratégico de se sobressair no mercado,
levando em consideracdo que algumas dessas ferramentas tém as funcdes de
diagnosticar e obter resultados para a tomada de decisao.

De acordo com Maximiano (2006, p. 353) “ha diversas ferramentas para
auxiliar as organizac6es no processo de definir suas estratégias”. Assim podemos
dizer que essas ferramentas de gestdo fornecem a empresa um norteamento das
circunstancias em que a organizacdo esta inserida e a partir disto formular

estratégias.

4.2 A importancia das ferramentas de gestdo nas organizacdes

Ao longo dos anos, as empresas se deparam com grandes desafios, em
meio ao mercado de trabalho que esta cada vez mais competitivo. Desta forma, elas
tendem a buscar mecanismos que auxiliam no desenvolvimento organizacional,
colocando-as a frente de seus concorrentes.

Segundo Pereira (2010), se o0 mundo mudou, as varidveis mudaram,
neste caso temos que parar, pensar, refletir, analisar as alternativas, escolher a que
julgar melhor e decidir, ou seja, executar.

Partindo desta conjuntura, no que dizem respeito a estas mudancas, as
organizacdes estdo colocando em seu contexto, ferramentas de gestao as quais sao
capazes de culminar para o crescimento destas.

Na atualidade, as ferramentas de gestdo sdo cada vez mais necessarias,
pois proporcionam um diferencial competitivo para as empresas, que por meio de
seu uso podem conhecer afundo seu comportamento, munindo-se de informacdes
precisas e antecipando-se aos conhecimentos futuros, tornando a tomada de
decisdo mais efetiva e destacando melhor os resultados alcancados. (FREITAS;
MELO, 2016)
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As ferramentas de gestdo estdo inseridas neste processo de
aperfeicoamento das préaticas organizacionais. Conhecé-las nada mais € do que
nortear a organizacado para que ela possa se sobressair de seus concorrentes e
fazer com que os colaboradores se adequam com as praticas empresarias.

Inimeras séo as ferramentas de gestdo, cada uma com sua peculiaridade
e objetivo comum usando o desenvolvimento organizacional, fazendo com que
organizacdes prosperem.

Acredita-se que ao ser inserida uma ferramenta de gestdo no meio
organizacional, alguns niveis da organizacado irdo sofrer algumas mudancas, talvez
pequenas ou até mesmo grandes, o fato é que alguns poderdo nao estar aptos a
elas, seja por meio de uma descrenca de que a ferramenta ndo atingira os objetivos
esperados, seja por que nao vislumbrem resultados rapidos e desistam.

E importante frisar, que jamais uma ferramenta de gestdo vai obter um
resultado esperado se por ventura ndo houver uma participagao efetiva de todos os
niveis organizacionais, uma vez que cada setor depende um do outro para que

possam desempenhar suas atividades de forma eficiente e eficaz.

4.2.1 Alguns modelos existentes de ferramentas de gestéo

E sabido que, no mercado atual existem varias ferramentas de gestio
para cada procedimento de atividades gerenciais. O que ira definir a melhor a ser
utilizada seré aquela que suprir a necessidade organizacional. Assim sendo, tem-se
aguelas para analisar as forcas e fraquezas da organizacdo, tomadas de decisdes,
identificar o nivel de responsabilidade de cada um na organizacao, identificar quais
0s produtos sdo mais viaveis ou ndo para a organizagao. O principal objetivo seria a
busca por solucdes de problemas no meio organizacional, de forma que venha a
favorecer a todos.

Para que as organizacfes possam buscar a sua qualidade no ambito
organizacional, é pertinente destacar as principais ferramentas de gestédo
empresarial. Procurando, de forma clara e objetiva descrever quais as

caracteristicas de cada uma, bem como suas finalidades.
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4.2.2 Missao e Visao

Para inicio de carreira de uma empresa é essencial que a mesma saiba
para que foi criada e onde quer chegar futuramente. Assim, para Chiavenato (2004,
p. 220) “a missdo de uma organizagdo significa a razdo de sua existéncia. E a
finalidade ou motivo pelo qual a organizagao foi criada e para o que ela deve servir’
e sua formulacdo deve responder a trés questdes basicas: Quem somos? O que
fazemos? Por que fazemos o que fazemos?

Respondendo estas questbes a empresa tera a forma mais clara do
motivo de sua existéncia, por meio disso pode elaborar seus objetivos estratégicos.

Quanto a Visdo da empresa, Chiavenato (2004, p. 224) define como
sendo.

[...] a imagem que a organizagao tem a respeito de si mesma e do seu
futuro. E o ato de ver a si prépria no espago e no tempo [...] Dentro dessa
perspectiva, muitas organizacdes colocam a visdo como o projeto que gostariam de
ser dentro de um certo prazo de tempo, e qual caminho pretende adotar para chegar
la.

Nota-se, que por meio da viséo, as organizagdes saberéo de fato aonde
pretendem chegar e a utilizagdo das acdes mais cabiveis para alcancar seus

anseios.

4.2.3 Brainstorming

E uma ferramenta para a geracédo de novas ideias, sendo utilizada pelas
empresas com o intuito de possibilitar a iniciativa dos colaboradores tanto de nivel
gerencial como operacional na formulacao de ideias taticas que venham a contribuir
no desenvolvimento da empresa.

Para Carvalho (1998, p. 192, grifo do autor):

Brainstorming é uma palavra de origem inglesa que significa, literalmente,
“tempestade cerebral” ou “tempestade de ideias”. Também conhecido como
“técnica criativa”, o brainstorming é uma técnica de trabalho em grupo, com
uma média de dez participantes, cujo objetivo é produzir ideias.

Essa técnica possibilita que um grupo de pessoas se reuna para expor
suas ideias, ou seja, tenha uma “tempestade de ideias”, onde a equipe ira

desenvolver vérias ideias no menor espaco de tempo, nas quais nenhuma pode ser
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descartada, mas todas devem ser validas e significativas para o processo de tomada
de decisao na organizacgéo e surgimento de ideias inovadoras.

De acordo com Aratjo (2009, p. 191, grifo do autor) “Brainstorming
constitui recursos utilizados por um grupo de pessoas para rapidamente gerar,
esclarecer e avaliar uma lista de ideias, problemas e pontos para a discussao”.

Ainda, favorece a participacdo de todos os integrantes da equipe e para
gue possa ser feita de forma a favorecer um resultado positivo, o lider da equipe

deve descrever passo a passo como funciona.

4.2.4 As cinco forcas de Porter

As cinco forcas de Porter € uma ferramenta de gestdo que foi criada no
ano de 1979, por Michael Porter, sendo utilizada por organizacdes que tem o intuito
de analisar seu ambiente de negdcio na qual possa estar inserida, desta forma pode
encontrar agdes que 0s posicionem para o desenvolvimento de um planejamento
estratégico diante dos concorrentes. Para o SEBRAE (2016) esta ferramenta analisa
0 ambiente competitivo em que a organizacdo esta enquadrada e determina o
melhor posicionamento do negdcio diante dos concorrentes.

E pertinente acrescentar que ela pode ser utilizada por toda e qualquer
tipo de organizacdo, pois todos os gestores devem conhecer seu ambiente
competitivo para que possam estabelecer suas estratégias de forma eficiente.

Assim como destaca Pereira (2010, p.108)

[...] toda organizacdo depende de seu ambiente, cabe aos detentores do
poder e do processo decisério buscarem de alguma maneira ler com
antecedéncia, ou seja, antecipar o futuro, suas oportunidades e ameacas,
para que as organizacdes nao sejam pegas totalmente despreparadas.

Neste caso, as organizacfes devem estar atentas as mudancas que
ocorrem constantemente no meio organizacional, empregando, dessa forma,

estratégias para poderem estar a frente de seus concorrentes.
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Figura 1. Representacdo grafica do modelo de cinco forcas de Michael Porter.

Ameaca de Rivalidade Ameaca de
Novos entre Produtos

Entrantes Concorrentes Substitutos

Poder de
Barganha dos
Clientes

Fonte: portal da administracédo, 2016.

Observa-se na figura acima a representacdo do modelo das cinco forgas

de Porter, onde mostra uma légica simples das focas competitivas do mercado.
v Rivalidade entre os concorrentes:

Essa forca é considerada uma das mais importantes, pois ela determina
quais sao os pontos fortes dos concorrentes e, além disso, refere ao nivel de
competitividade entre si.

v" O poder de negociacao dos fornecedores:

Esta forca esta direcionada para os fornecedores os quais estdo dotados
de poderes para determinar todos os fatores que estejam ligados ao seu papel na
organizagéo, tais como: prec¢os, condi¢cdes de pagamento, fornecimento de insumos,
prazos de entrega, etc. Principalmente quando um setor tem poucos fornecedores
as chances de negociacdo sobre o preco e qualidade dos produtos tendem
aumentar

v' A ameaca de produtos/servi¢os substitutos:

Estes produtos/servigos substitutos nada mais é do que aqueles que sao
favorecidos pela concorréncia, lembrando que isto se torna uma ameaca, pois estes
produtos tendem a ter a mesma qualidade dos produtos ofertados pela organizacao.

v' O poder de barganha dos clientes:
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Nos mercados atuais existe uma alta concorréncia, desta forma esta nas
maos dos clientes todo poder para a escolha de suas necessidades e expectativas.
Neste caso, as organizacfes tendem a se adequar com as exigéncias dos seus
clientes, principalmente no que tange a reducdo do preco dos produtos e ao
aumento da qualidade dos respectivos produtos e servigos.

v' Ameaca de novos entrantes:
Esta ligada com a forma que a organizacdo reagira com a entrada de novos
concorrentes no mercado, pois se a organizacao conter barreiras que impeca esta
entrada, consequentemente 0S novos concorrentes iram se deparar com Varias
dificuldades para se inserir no mercado.

Como foi visto, esse modelo de Porter procura nortear as organizacoes a
desenvolver suas capacidades para melhor servir seus clientes, através dessa visdo
que impde aos gestores buscar otimizar suas estratégias para posteriormente

ampliar seus lucros.

4.2.5 Os sistemas de informacéo

A era da Informacdo trouxe grandes avancos tecnoldgicos para as
organizac0es, tanto que fazer uso desse meio tornou-se algo imprescindivel para o
desempenho das atividades da mesma, pois fornece mais agilidade e precisdo de
dados.

Para Laudon e Laudon (2007), o Sistema Informacdo (SI) pode ser
explicado como um conjunto de componentes que processam, coletam, armazenam
e transmitem informacdes com objetivo de ajudar na tomada de deciséo e na andlise
de problemas, assim obtendo uma vantagem estratégica.

Diante do exposto, embora o S| forneca diversas vantagens, este
necessita de individuos capazes, para alimentacdo, manuseio e intepretacao, para
gue, com base nos resultados gerados, atuem em beneficio da empresa.

Segundo O’Brien (2010), existem trés motivos para que as empresas
adotem os Sl Suporte de seus processos operacionais, suporte na tomada de
decisbes de seus gerentes e funcionarios e suporte em suas estratégias em busca

de vantagem competitiva.
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Assim, ao utilizar esta ferramenta a organizacdo tera mais chances de
obter sucesso, uma vez que o mercado exige que as empresas se adequem aos

avancos da tecnologia.

4.2.6 Matriz SWOT

Ha setores em organizacbes que trabalham diretamente com a
formulacdo de novos meios estratégicos, isso com a intencdo de se tornar mais
competitivo no mercado, e estas ferramentas hoje sdo consideradas um fator
importante no crescimento e no desenvolvimento da gestdo organizacional, desta
forma é pertinente que se faca uso de ferramentas para obtencdo dos resultados,
pois estas podem vir a auxiliar no diagnoéstico de alguma situacao.

A Andlise SWOT, por exemplo, é uma ferramenta utilizada pela
organizacdo para fazer uma andlise de cenéarios (ou andlise de ambiente) tanto
interna como externa, detectando assim suas forcas, fraquezas, oportunidades e
ameagcas.

Conforme Silva et al. (2011), a andlise da Matriz SWOT é uma ferramenta
essencial para uma empresa, pois é através dela que se consegue ter uma Visao
clara e objetiva sobre quais as forcas e as fraquezas no ambiente interno e as
oportunidades e ameacas no ambiente externo.

Desta forma, com a andalise SWOT, os gerentes conseguem elaborar
estratégias para um melhor desempenho organizacional, levando em consideragao
as quatro variaveis citadas (forca, fraquezas, oportunidades e ameacas).

As caracteristicas da Matriz SWOT, dividem-se em dois ambientes:
interno e externo, onde servem como indicadores da situacdo que se encontra a

organizacao. A figura a seguir mostra estas caracteristicas:
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Figura 2: Analise SWOT

Ajuda Atrapalha

Interna
(organizagdo)

Ameacas

Externa
(ambiente)

Fonte: portal da administragcéo, 2016

O ambiente interno refere-se a prOpria organizacdo da empresa,
envolvendo as forcas e as fraguezas que a mesma possui, sendo que sao variaveis
internas controlaveis.

As forgas sdo “Recursos e habilidade de que dispde a organizagao para
explorar as oportunidades e minimizar as ameagas” (MATOS J., MATOS R,,
ALMEIDA, 2007, P. 151).

Determinando as vantagens que a empresa possui em relagdo aos seus
concorrentes, podendo ser desempenhado como estratégias.

Ja as fraquezas referem-se as deficiéncias e aptiddes que interferem e
prejudicam o andamento na gestdo organizacional da empresa, sendo que estas
devem ser superadas, para que assim, possa evitar a faléncia da empresa no futuro
(MATOS J., MATOS R., ALMEIDA, 2007).

Neste caso, as fraquezas para que posteriormente ndo venha a dificultar
a competitividade da empresa, é oportuno que seja superada, cabendo as mesmas
criar meios para que nao sujam danos na empresa por isto.

Com relacdo aos fatores externos, estes envolvem as oportunidades e as

ameacas que as empresas possui, sendo que sao fatores incontrolaveis.
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Neste caso, as oportunidades segundo Salim et. al (2004, p. 30) sao
situacOes externas, atuais ou futuras que, se adequadamente aproveitadas pela
empresa, podem influencia-la positivamente.

Assim, pode-se dizer que € a percepc¢ao que a empresa tem ao detectar
uma necessidade ndo atendida no mercado, ou uma maneira em que a mesma
possa estar se promovendo de forma estratégica e assim obter mais lucratividade.

Sobre as ameacas Martins (2007) relata que ameacas sao atividades que
podem levar a uma retracao da receita da empresa ou até seu desaparecimento.

Desta forma, sdo consideradas a inimiga das organizacdes, pois 0 seu

impacto é negativo nas empresas, criando novos cenarios incontrolaveis.
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5 METODOLOGIA

Nesta etapa do estudo descreve-se como foi a realizacdo dos
procedimentos e métodos utilizados para a coleta e analise dos dados, como por
exemplo: os tipos de pesquisas aplicadas, e instrumentos necessarios para a melhor
exploragdo do campo de estudo, além disso, expde-se, ainda, o local, a data e as

fases em que o estudo foi realizado.

5.1 A pesquisa e sua natureza

Para se obter uma melhor compreenséo sobre as ferramentas de gestao
gue a empresa campo utiliza para a elaborac¢do do planejamento estratégico e como
este pode influenciar a mesma, decidiu-se utilizar os tipos de pesquisas bibliografica,
documental, qualitativa e quantitativa.

A pesquisa bibliografica € o passo inicial para que se possa dar inicio a
uma investigacdo, sendo de suma importancia para conhecer o assunto que esta
sendo abordado, uma vez que a mesma abrange toda a bibliografia que ja foram
discutidas sobre o tema de estudo. Assim segundo Marconi e Lakatos (2011, p.57) a
finalidade desta pesquisa € colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que
foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto, inclusive conferencias
seguidas de debates que tenham sido transcritos por alguma forma, quer publicadas
quer gravadas.

Neste sentido, ela tem o intuido de resolver ndo somente problemas
conhecidos, mas também os que estdo sendo pesquisados.

E conveniente o uso da pesquisa documental pois trata-se da exploragéo
de documentos e arquivos que a organizacdo possui, fornecendo dados mais

precisos e confidveis sobre a natureza da mesma. Segundo Gil (2008, p.46):

A pesquisa documental apresenta uma série de vantagens. Primeiramente,
h& que se considerar que os documentos constituem fonte rica e estavel de
dados. Como os documentos subsistem ao longo do tempo, tornam-se a
mais importante fonte de dados em qualquer pesquisa de natureza
historica.

Com relacdo a pesquisa quantitativa, obtém-se resultados mais objetivos,
haja vista que, nesse tipo de pesquisa, faz-se 0 uso de instrumentos que geram

resultados estatisticos. Vieira e Zouain (2006) destacam que a pesquisa quantitativa
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€ um método importante para levantamento de dados numéricos de uma amostra e
assim pode-se obter, dentro dos fragmentos de uma da mesma, indicadores que
conduzem a uma concluséo.

Quanto ao método de pesquisa qualitativa, fornece informacgdes atraves
da observacdo direta, pois sdo necessarios a vivéncia e o acompanhamento de
perto do fendmeno, uma vez que os dados coletados ndo podem ser mensurados,
neste sentido convém a interpretacédo do pesquisador.

De acordo com Goldenberg (2004, p.53):

Os dados qualitativos consistem em descricbes detalhadas de situagfes
com o objetivo de compreender os individuos em seus proprios termos.
Esses dados nédo séo padronizaveis como os dados quantitativos, obrigando
0 pesquisador a ter flexibilidade e criatividade no momento de coleta-los e
analisa-los.

Desta maneira, ao utilizar pesquisa bibliografica, documental, quantitativa
e a qualitativa faz com que se torne possivel a coleta de dados concretos sobre o
objeto de estudo e ao mesmo tempo flexiveis as percep¢des do pesquisador, de
forma a acrescentar beneficios ao trabalho.

O universo da pesquisa teve como amostra 2 colaboradores (Presidente e
Gerente) que foram entrevistados e 62 associados que responderam a um
guestionario com 18 perguntas fechadas, assim pdde-se obter com precisédo
resultados que seréo expostos e discutidos no decorrer do trabalho.

Com a contribuicdo das pesquisas foi realizado um estudo de caso na
empresa Camara dos Dirigentes Lojistas (CDL) de Chapadinha — MA.

Esse estudo na CDL faz-se importante em virtude do grau de contribuicdo
que a mesma tem para com o mercado local e regional, haja vista que é uma
organizacdo assistencialista, que faz parte do sistema da Confederacdo Nacional
dos Dirigentes Lojistas (CNDL) esta ultima € formada ainda pelas seguintes
instituicdes: Federacdo das Camaras dos Dirigentes Lojistas (FCDL), Camara dos

Dirigentes Lojistas dos Jovem (CDLJ), como pode-se observar na figura abaixo.
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Figura 3. Piramide hierarquica do sistema da Confederacdo Nacional dos Dirigentes
Lojistas

CNDL

FCDL

CDL

CDL JOVEM

Fonte: ELABORADO PELAS AUTORAS (2016).

No que diz respeito & CNDL esté busca dialogar com o governo afim de
fortalecer acessibilidade e livre iniciativa da classe, diminui¢do dos tributos, a defesa,
amparo as reivindicacbes dos lojistas e especialmente colaborar para o
desenvolvimento do pais.

Em busca da ampliacéo e da proximidade com o varejo a FCDL possui
uma entidade em cada estado do Brasil, que representa 0 movimento lojista
reunindo todas as CDL’s de um estado e luta pelos os direitos da classe em nivel
estadual.

J4 a Camara de Dirigentes Lojistas (CDL) € uma associacao de lojistas,
criada no Brasil para defender e prover servigos aos seus representantes de classe.
Cada estado possui varias representacfes em diferentes locais, geralmente com
reconhecimento como utilidade publica através de lei municipal.

E para dar continuidade no desenvolvimento empresarial foi criada a CDL
jovem com intuito de estimular o empreendedorismo nas novas geracoes, para que
estes possam progredir na vida profissional no ambito empresarial.

Assim, tendo em consideracdo a importancia que a CDL tem para o
comércio, uma vez que ajuda a combater as inadimpléncias nas empresas,

contribuindo para o crescimento das mesmas, e para a sociedade & uma das


https://pt.wikipedia.org/wiki/Associa%C3%A7%C3%A3o
https://pt.wikipedia.org/wiki/Brasil
https://pt.wikipedia.org/wiki/Utilidade_p%C3%BAblica
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principais fontes de informacdes sobre restricdes de Cadastro de Pessoas Fisicas
(CPF). Cabendo a seriedade de se utilizar a CDL como objeto de estudo.

5.1.1 Coleta dos dados da pesquisa a campo

No que concerne a percepcédo dos associados da CDL com relacdo ao
planejamento na empresa, foi oportuno fazer aplicacbes de sessenta e dois
questionarios aos clientes contendo dezoito perguntas fechadas, pois este € um
instrumento de coleta de informagdes, que objetiva contribuir com dados estatisticos
sobre a visdo dos mesmos com relagédo ao problema, assim como afirma Severino
(2007, p.125, grifo do autor):

QUESTIONARIO Conjunto de questdes, sistematicamente articuladas, que
se destinam a levantar informacdes escritas por parte dos sujeitos
pesquisados, com vistas a conhecer a opinido dos mesmos sobre o0s
assuntos em estudo.

Para inicio de coleta de dados foi entregue um oficio para a gerente, com
0 intuito de autorizar a pesquisa na organizacao, e posteriormente foi feito a coleta
de informacdes com seus clientes através de aplicacao de questionarios, durante um
periodo de sete dias, sendo que este foi entregue pessoalmente pelo pesquisador e
teve acompanhamento na entrega.

No que diz respeito a forma de analise dos elementos coletados, o
método triangular faz-se eficaz, pois torna possivel um olhar de multiplas vertentes,
uma vez que leva a explorar e conhecer em todos os aspectos as informacoes
coletadas. De acordo com Trivifios (2010 p. 138) “A técnica de triangulagao tem por
objetivo basico abranger a maxima amplitude na descricdo, explicacdo e
compreensao do foco em estudo”. Diante disso notou-se a conveniéncia no uso
dessa técnica no presente trabalho.

Outro método também utilizado e que facilitou o diagnéstico da pesquisa
€ a tabulacdo dos dados, onde mostra em percentuais, diferentes resultados de

acordo com variaveis questionadas.
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Segundo Marconi e Lakatos (2011, p. 20)

[...] “é uma parte do processo técnico de analise estatistica, que permite
sintetizar os dados de observagéo conseguidos pelas diferentes categorias
e representa-los graficamente. Dessa forma, poderdo ser mais bem
compreendidos e interpretados rapidamente.

Na conducédo da pesquisa garantiu-se o sigilo dos entrevistados de modo
a ndo comprometer a pesquisa com interferéncias e/ou atritos, sendo no primeiro
momento analisado os fatores que pudesse identificar o perfil dos associados a
CDL.

5.1. 2 Camara dos dirigentes lojistas (CDL) de Chapadinha - MA

A CDL é uma entidade assistencialista que defende os interesses da
classe empresarial varejista em ambito local e regional. E formada pela associacéo
de empresas de varios segmentos do mercado, tendo como produto principal o SPC
Brasil, a mesma da assisténcia aos lojistas em termos de luta junto aos 6rgaos
governamentais e outras entidades buscando melhorias para 0 municipio e regiao.

O principal produto (SPC) é considerado pela entidade a seus associados
como um aliado na tomada de decisdo no dia a dia e além de ser um dos maiores
recuperadores de créditos do pais, pois permite a seus usuarios vender com mais
seguranca e promover acdes de vendas, marketing e cobranca.

Além do sistema de protecdo ao crédito a mesma oferece aos clientes
em geral o Certificado Digital para as empresas e pessoas fisicas (PF) e pessoas
juridicas (PJ) realizarem suas transacdes eletrénicas. Esses dois sdo o0s principais

servicos comercializados pela entidade.

5.1.3 Histoérico da CDL

A CDL de Chapadinha — MA foi fundada com o incentivo do atual
presidente Allan Aguiar Monteles, da secretaria do trabalho, Maria Edilsa Silva Régo,
e também teve o apoio da Confederacdo das Camara dos Dirigentes Lojistas do
Maranh&o (FCDL).

Em virtude do alto indice de inadimpléncia na loja da familia Monteles, em
2001 o Sr. Allan Aguiar Monteles, percebeu que este problema ndo ocorria somente

na loja de sua familia, mas também em outras empresas lojistas, pois 0s
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proprietarios vendiam muitos produtos no crediario. Diante disso, o Sr. Monteles de
imediato se associou a CDL de S&o Luis — MA. Logo apdés a associagdo viu a
possibilidade de fundar uma CDL na cidade de Chapadinha - MA. Para a concretude
desta iniciativa, de inicio teve o apoio de somente 17 empresas, onde fundaram a
entidade e delegaram funcdo para cada um, sendo considerados associados
fundadores e substituidos nas elei¢ces seguintes.

Tendo em vista o desenvolvimento do comeércio local clientes de outras
cidades passaram a comprar mais em Chapadinha, porém o presidente percebeu
gue as empresas das cidades vizinhas estavam enfrentando o mesmo problema que
ele anteriormente, pois ndo tinham o sistema do SPC Brasil para negativar os
inadimplentes e assim vendiam sem saber do histérico destes consumidores, dai
veio a necessidade de expansédo e de atender outras cidades, para fornecer um
sistema de protecao ao crédito.

Desta forma a CDL foi fundada no dia 27 de outubro de 2001 e esta
localizada na Avenida Senador Vitorino Freire n° 1113 A, Centro, tendo como
presidente o empreséario Allan Aguiar Monteles, em carteira de clientes possui 242
associados.

Para melhor entendimento sobre como é a entidade, e a sua finalidade
foram realizadas consultas documentais como a Ata de fundacdo e o Estatuto,
deixando bem claro a finalidade e o objetivo da mesma com a categoria.

Pode-se constatar a partir da pesquisa documental, as seguintes
finalidades encontradas no Estatuto 2016 da CDL: objetivos da associacao.

v' Amparar, defender, orientar coligar e representar no ambito territorial de sua
atuacdao, os lojistas os interesses da entidade e de seus associados, junto ao
poder publico e judiciario;

v' Promover a aproximagdo entre os lojistas, visando o companheirismo e a
colaboracéo reciproca,;

v Criar clima propicio para troca de informacdes e ideias;

v" Promover a divulgacédo e conscientizacdo junto a comunidade dos servigcos
prestados pelas empresas lojistas;

v' Cooperar com as autoridades, associacfes e entidades de classe, em tudo
gue interessa direta e indiretamente a comunidade,;

v' Promover entre os componentes da CDL a melhoria dos conhecimentos

técnicos especializados;
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v' Manter servicos de utilidades para empresas lojistas e associadas mediante
recursos especificos;

v' Acompanhar e promover as iniciativas e assim estimulando os que possam
contribuir para o desenvolvimento do comercio local;

v Divulgar ideias produtos técnicas e servicos apresentadas inovacées nos
processos de comercializacdo atravées de promocao de feira, exposicdes

seminarios, encontros e outros movimentos.

5.1.4 Um estudo de caso na Camara dos Dirigentes Lojistas (CDL) de Chapadinha —
MA

No que diz respeito a coleta de dados na empresa, optou-se por
entrevistar pessoalmente a gerente e o presidente da empresa campo, fazendo uso
de um gravador para registrar a entrevista e logo apds analisar as informacdes.
Sendo que o0 pesquisador visa aprender 0 que 0S sujeitos pensam, sabem,
representam, fazem e argumentam. (SEVERINO, 2007).

O levantamento de dados documentais consistiu apdés a permissao da
gestora ao acesso a documentos e sistema de informacdes da empresa campo, dos
quais tenham relacdo com o objeto da pesquisa.

5.2 Entrevista com os gestores da CDL

Sabe-se da importancia que um gestor representa na organizagao.
Levando em consideracdo o tempo de permanéncia na empresa, quando
guestionados sobre o assunto o presidente e gerente responderam das seguintes
formas: Presidente: “Desde a fundagdo em 2001".

Gerente: “desde 2008, entao ha oito anos’.

Constata-se que ambos ja tém um leque de conhecimentos acerca das
atividades que a empresa desempenha, pela longa duracdo em seus respectivos
cargos, desta maneira estédo aptos a relatar as atividades que lhes séo atribuidos.

Com relacéo as atribuicdes do Presidente e Gerente, as respostas dos

mesmos para essa questao foi:
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Presidente: Vejo a questao organizacional, vejo a questdo de recebimento
de fatura, fazer a questao de acordos e convénios, principalmente perante a
classe empresarial, acordos coletivos de trabalho, e outros convénios com o
SEBRAE e instituicdes bancarias, eventos cuido mais da parte burocratica.

Gerente: Eu trabalho na area de administracdo, no caso de gerencia a
minha area mais focada é a questdo do financeiro, tanto com o que vou
passar pro cliente o que ele deve, 0s servicos que ele usa pra poder entdo
gerar um determinado valor que eles utilizam no sistema, mais é isso.

Nota-se quanto a resposta do presidente, que o mesmo € responsavel por
todo o planejamento organizacional, no que implica desde a designacao de tarefas
aos colaboradores, até os acordos e convénios de interesse da classe empresarial
de Chapadinha - MA e regiéo.

Enquanto para a gerente é atribuido as fun¢des administrativas com foco
na gestéo financeira, mas, além disso, e embora nédo citado na resposta, em suas
responsabilidades no cargo cabe atribuir que a mesma juntamente com o
presidente, trata das questdes que norteiam o planejamento estratégico, pois
segundo Chiavenato (2010, p. 74) quanto ao planejamento estratégico “é definido
pela cupula da organizagao".

Com relacdo aos gestores, quando questionados se a equipe de trabalho
€ envolvida nas decisbes do dia-a-dia e de que forma, obtiveram-se as seguintes

respostas:

Presidente: Eu tenho a mania de escutar as pessoas, as vezes eu vou
tomar uma decisdo eu consulto um funcionario como € a situacdo de tal
pessoa (cliente), quando chego na empresa eu tenho que ver como esta a
situacdo, o que precisa, qual a necessidade, quais as dificuldades que eles
estdo sentido em fazer uma rota.

Gerente: E muito dificil tomar decisdes sozinha se a gente n&o tiver uma
segunda opinido vai fica mais dificil ainda, depois que eu comecei a ouvir
meus funcionarios percebi que € a melhor coisa que tem, porque assim eles
(colaboradores) estéo diretamente com 0s nossos clientes, eles sabem as
dificuldades deles (clientes) o que eles precisam, por isso tem que focar
nisso.

Neste quesito, 0os gestores defendem a mesma posi¢cdo, onde afirmam
gue a equipe deve desempenhar um trabalho em conjunto para que o planejamento

das atividades possa ser eficaz. Como define Pereira (2010, p. 8):

[...] Uma organizacdo, para ter planejamento condizente com o atual
contexto dos negécios, necessariamente, precisa de pessoas curiosas.
Pessoas que tenham a capacidade de ndo se contentar com 0 obvio, a
mesmice.

Ainda, sobre essa forma de tomada de decisdo que a organizagao

emprega, tem-se uma ferramenta de grande auxilio que é o brainstorming, onde os
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colaboradores participam da tomada de decisao juntamente com o0s gestores. Como
comenta Carvalho (1998, p.194) todos os integrantes do grupo podem expressar
livremente seus pensamentos, sugestdes e ideias.

Desta forma, o uso desta ferramenta se faz essencial para que o0s
colaboradores possam através de uma dindmica em grupo, colocar suas opinides
acerca do assunto debatido, tendo assim uma “tempestade de ideias”, sendo que
nenhuma ideia pode ser descartada.

Sobre o planejamento de atividades da empresa e a base com que este é

formulado, os entrevistados argumentam da seguinte forma:

Presidente: Fica mais com a gerente ela me passa o que é feito, as vezes
alguma entidade procura a CDL pra fazer divulgacdo, fazer um acordo de
promocéo, as vezes eu digo sim, as vezes néo.

Gerente: Por atendermos ndo somente a cidade de Chapadinha - MA, mas
também varios municipios da regido. Neste caso, é delegado tarefas para
cada funcionario, bem como quem ira trabalhar em cada cidade, para o
cliente poder ser bem atendido, assim também os funcionérios ndo ficarem

sobrecarregados.

Nestas falas pode-se interpretar que a composi¢ao do planejamento das
atividades fica sobre responsabilidade da Gerente, e a mesma o formula levando em
consideracdo a satisfacdo do cliente perante o atendimento, ao Presidente cabe
apenas a aprovacao ou nao deste planejamento.

Ressalta-se que para que este planejamento de atividades tenha sucesso
na préatica, convém um acompanhamento continuo deste, assim como a utilizacédo de
ferramentas de gestdo que auxiliam no diagndstico dos processos das organizagoes.

Para Rigby (2009, p. 05)

Ao longo das Ultimas décadas ferramentas de gestdo se tornaram comuns
na vida das empresas. Elas ajudam os executivos a atingirem seus
objetivos, sejam eles aumentar receitas, reduzir custos, inovar, melhorar a
gualidade ou se planejar para o futuro.

Em seguida, pergunta se os gestores utilizam ferramenta de gestdo para

diagnostico, em respostas tem-se:

Presidente: Temos uma ferramenta que o SPC Brasil acompanha a CDL
de acordo com cada servico e mostra em percentuais como estamos em
relagdo as outras CDLs. Assim a cada trés meses temos uma avaliagao, a
qual ndo é passada a todos os funcionarios é somente de meu
conhecimento e da gerente.

Gerente: entdo, a nossa ferramenta que a gente utiliza para controle
financeiro que os clientes utilizam é o sistema da caixa econémica o
controle que a gente tem é esse, que é o Sistema de Informacao.
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Observa-se um desencontro nas respostas, pois o presidente fala da
ferramenta que o SPC disponibiliza para diagnostico de desempenho da empresa, e
ja a gerente ndo faz mencéo acerca da mesma, mas a respeito do sistema da caixa
econbmica que € para diagnostico do controle financeiro.

Neste caso, sobre as ferramentas de diagnosticos, nota-se que a
ferramenta de desempenho ndo é usada de forma eficiente, haja vista que a
ferramenta é de conhecimento somente dos gestores. Para Araujo (2009)
argumenta que os colaboradores devem saber qual a importancia que eles tem
dentro da organizacdo, compreendendo as ac¢des organizacionais, bem como seu
papel para o cumprimento do planejamento estratégico.

Assim, é de suma importancia que os colaboradores saibam qual o seu
desempenho dentro da organizagcdo, bem como sua contribuicdo para o
desempenho da mesma.

Outro aspecto que foi indagado foi se a CDL possui misséo e visao. Em

respostas:

Presidente: Possui (misséo, visdo), foi elaborada hd muito tempo e esta
nos arquivos da empresa.

Gerente: normalizadas (missao, visdo) ja até sugeri, mas ndo foi aprovada
pela diretoria, devido ao fato de n&o ter havido reunides para a
implementacéo desta ferramenta.

Com estas respostas e a hdo permissado de acesso da Misséo e Visao da
empresa na pesquisa documental conclui-se que a CDL ndo faz uso dessa
ferramenta, esse fator pode ser considerado negativo, pois para que uma
organizacdo se posicione no mercado e seja reconhecida como tal é imprescindivel
0 uso destes mecanismos. Assim como ressalta Chiavenato (2010, p. 69) “a missao
e a visdo proporcionam os elementos basicos para a definicdo dos objetivos globais
e a formulacao da estratégia organizacional’.

A cerca da pergunta de como € avaliado o esforco da CDL em satisfazer

as necessidades de seus clientes, os entrevistados responderam:

Presidente: Temos uma grande equipe, que precisa ter certo conhecimento
para chegar junto ao cliente e fazer com que este se sinta seguro, qguando
eles (colaboradores) vdo oferecer um servico ja vao respaldados de
conhecimento. Com relagdo ao retorno positivo aos nossos clientes nés ndo
temos um estudo apropriado, ai para ndo perder o cliente temos que pensar
em promoc6es para fazer com que ele fique conosco.

Gerente: As vezes a gente deixa a desejar, nem toda vez temos como
ajudar, porque tem coisas que ndo da pra ser feita.
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Sabendo da importancia que € a busca em satisfazer as necessidades
dos clientes, e com base na fala dos entrevistados onde ha uma admissdo sobre o
fato de que o resultado alcancado ndo € o desejavel, as empresas devem buscar
mecanismos que auxiliem neste aspecto. Pensando nisso a CDL busca habilitar
seus colaboradores para melhor atender os clientes e assim os satisfazé-los.

Kotler e Keller (2006, p. 361):

Evidentemente, a empresa centrada no cliente tem mais condicées de
identificar novas oportunidades e estabelecer estratégias que rendam lucros
no longo prazo. Ao controlar as necessidades dos clientes, ela pode decidir
gue grupos de clientes e necessidades emergentes devem ter prioridade de
atendimento, levando em conta os préprios recursos e objetivos.

Ha uma priorizacdo na qualidade do atendimento por parte dos gestores,
iISSO porgue 0 mesmo 0 associam como elemento de ponto forte na empresa.
A pergunta seguinte foi se a empresa utiliza estratégias para se manter

competitiva no mercado e quais. Obteve-se a seguinte resposta:

Presidente: a CDL néo seja s6 uma associacdo pelos os lojistas, mas que
ela possa vim a se tornar uma empresa competitiva, tendo em vista que ela
€ uma associagdo, a qual esta competindo por outros canais dentro do
maranhdo. Além disso, uma proposta que eu passei para a gerente é o fato
de ser enfatizada a visita aos associados, por exemplo: deve ter um
funcionario na CDL, encarregado para fazer o pés-venda.

Gerente: nds temos um concorrente fortissimo o Serasa que é mais
conhecido que o SPC Brasil, a nossa forma de combater o nosso
concorrente € que nés ficamos aqui no municipio, estamos sempre presente
aqui dentro (regido) traz muita facilidade ter um atendimento na cidade, e
muita das vezes 0 nosso associado que se desliga da CDL e vai para a
concorréncia acaba retornando pela questdo do atendimento.

Conforme as respostas acima, o0 presidente ndo menciona as estratégias
que a CDL utiliza no momento, mas ressalta da necessidade de um colaborador
para trabalhar com um poés-venda, que € uma estratégia tanto para reter clientes
como para fideliza- 16s, enquanto a gerente direciona para as estratégias que a CDL
usa atualmente para se sobressair de seus concorrentes, que é o atendimento
presencial, onde € um dos pontos positivos para as empresas estarem se
associando a CDL, tendo em vista que 0s concorrentes como mencionados néo
estdo sempre presente na cidade.

Chiavenato afirma (2010, p. 74):

A estratégia organizacional representa a maneira pela qual a empresa se
comporta perante o ambiente que a circunda, procurando aproveitar as
oportunidades potenciais do ambiente e neutralizar as ameacas potenciais
gue rondam os seus negqcios.

Desta forma, toda e qualquer empresa deve procurar fazer uso das
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estratégias empresarias para que possam se sobressair de seus concorrentes.

5.2.1 Perfil dos associados da CDL

Como os clientes da CDL séo pessoas juridicas, o questionario foi aplicado
aos responsaveis pela empresa associada a CDL, com o intuito de identificar qual o

perfil do mesmo. Finger (2016) esclarece que:

Em mercados cada vez mais competitivos, conhecer os clientes e o
segmento em que se encontram € fundamental para conquistar novos
consumidores e fideliza-los. Isso porque mesmo em um mesmo grupo, 0s
clientes possuem necessidades diferentes e para que as empresas
consigam se estabelecer no mercado, satisfazer esses desejos estd sempre
em pauta na definicdo das metas.

Entende-se que é relevante possuir registros acerca do perfil do cliente
para poder direcionar as estratégias ao publico alvo da empresa, possibilitando uma
comunicacdo mais assertiva e um direcionamento em relacdo ao produto a ser

vendido e ao tipo de necessidade dos consumidores que sera atendida.
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Quadro 2: Perfil do responsavel pela empresa associada a CDL.

Analise do Perfil
RESPONSAVEL % QUANT
Proprietério (a) 44% 27
Gerente 37% 23
Secretario (a) 19% 12
62
GENERO % QUANT
Masculino 63% 17
Feminino 37% 10
27
FAIXA ETARIA % QUANT
39 a 48 anos 35% 6
29 a 38 anos 24% 4
49 a 58 anos 18% 3
Acima de 59 anos | 18% 3
19 a 28 anos 6% 1
17
ESCOLARIDADE % QUANT
Ensino médio completo | 50% 3
Ensino superior
completo 33% 2
Ensino médio
incompleto 17% 1
6

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.
No quadro acima, foi possivel constatar que cerca de 44% dos

associados €& composto pelos proprietarios, ou seja sdo a alta cupula das
organizacbes quem normalmente detém a responsabilidade de aderir e manter os
servi¢os junto a empresa campo. O género predominante é o masculino com 63%,
no mercado de Chapadinha — MA. Normalmente pessoas de faixa etaria mais
avancgada ainda possuem certa dificuldade para trabalhar com meios tecnolégicos,

mas foi constado na pesquisa que a faixa etaria dominante compreende cerca de
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35% de 39 a 48 anos. Quanto a escolaridade, 50% possui nivel médio completo,
assim subtende-se que poucos possuem nivel superior completo, desta forma a
busca por especializar-se na area ndo é uma das principais prioridades do gestor,
pois 0 mesmo se baseia em experiéncias ja vividas.

Quadro 3: Perfil das empresas associadas.

Analise do Perfil
RAMO DE ATIVIDADE |% QUANT.
Comércio 87% 54
Servigo 11% 7
Agropecuaria 2% 1

62
PORTE DA EMPRESA % QUANT.
Pequena Empresa 2% 37
Média Empresa 24% 13
Grande Empresa 4% 2

52

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.
Neste quadro percebe-se que o perfil das empresas associadas a CDL,
tem predominéncia de cerca de 87% no segmento de comercio de bens e onde 72%

sdo pequenas empresas, tendo estes como focos principais da CDL.

5.2.2 Avaliacdo do Planejamento Estratégico da CDL sob a ética dos seus
associados

Nesta etapa da pesquisa foi analisada a efetividade do planejamento
estratégico feito pela CDL, isso levando em conta aspectos como: tempo de
permanéncia dos associados a entidade, custos com servigos, 0S Servicos mais
consumidos, concorrentes, entre outros.

Sabe-se que a fidelizacdo do cliente € um dos pontos mais criticos de
uma organizagao, tratando-se dessa questao houve a necessidade de se conhecer o

tempo de permanéncia que os clientes estdo no quadro de associados.
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Gréfico 1: Tempo que as empresas estao associadas a CDL.

mDe 6 meses a 1 ano
=1 a5 anos
=5 a 10 anos

10 a 15 anos

® Mais de 15 anos

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.

Ao analisar também o tempo em que as empresas estdo associadas a
entidade pode-se concluir um longo grau de permanéncia, o que € um fator positivo,
desta forma a CDL esta satisfazendo as necessidades dos seus associados.

Para o Sebrae Nacional (2016) “Satisfazer um cliente € atender suas
expectativas em uma experiéncia de compra. Um cliente com as expectativas
atendidas tem mais chances de optar novamente pelo produto ou servico utilizado”.

Evidencia-se que a organizacdo ao alcance em que consegue atender as
necessidades dos clientes faz com que os mesmos concedam a permanéncia de
sua figura na aquisicdo dos produtos ou servi¢cos da organizacao.

Gréfico 2: Custos dos associados com aquisicao de servigcos prestados pela CDL.

m Menos de R$ 50,00

m De R$ 50,00 a R$ 100,00
m= De R$ 100,00 a R$ 250,00
= De R$ 250,00 a R$ 400,00

® De R$ 400,00 a R$ 700,00

® De R$ 700,00 a R$ 1000,00

= Mais de R$1000,00

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.
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No levantamento sobre o quanto em servigo as empresas consomem por
més, destacam-se valores abaixo de cinquenta reais, seguindo de cinquenta a cem
reais, nessa perspectiva levando em conta a variedade de servigcos oferecidos pela
CDL este resultado é considerado nédo satisfatorio.

E oportuno lembrar que na entrevista ao questionar o presidente sobre o
uso de estratégias na empresa 0 mesmo sugeriu o processo do pos venda, ressalta-
se que o mesmo ja identificou a necessidade de um colaborador encarregado para
estimular o consumo dos servigcos oferecidos aos associados.

Grafico 3. Principais servi¢os oferecidos pela CDL aos seus associados.
m Consultas

® Inclusdes
m Relatérios
Certificado Digital
m Consultas e Inclusdes

m Consultas e Certificado
Digital
Consultas, Inclusdes e
Relatorios
Consultas, Inclusdes e
Certificado Digital

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.

Quanto ao consumo dos servigos, a pesquisa visou verificar quais sdo 0s
servicos mais consumidos pelos associados, observa-se no gréafico 09, que o servico
mais consumido € a consulta e inclusées, com cerca de 42%, desta maneira a CDL
tanto pode estimular mais ainda o consumo do servico que esta sendo mais
ofertado, quanto pode desenvolver estratégias para aumentar o consumo dos
demais.

Como comenta D’Angelo (2016), € importante que a empresa esteja
atenta para o consumo do seu produto/servico de modo que iSso possa apoiar nas
suas decisdes, onde favoreca dados que potencialize todas as ac¢fes ligadas ao tipo
de negocio da empresa.

Por isso € importante que a empresa busque sempre estar ligada e atenta

para a mudanca de comportamento do consumidor.
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Grafico 4: Frequéncia com que os associados utilizam os servicos que a CDL
oferece.

m Diariamente
= Semanalmente
= Quizenalmente

Mensalmente

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.

Ao analisar também a frequéncia do consumo, verifica-se que este € feito
pelos associados de forma constante, compreende-se, assim, um alto grau de
necessidade dos servicos oferecidos para a maioria dos clientes, pois estes séo
utilizados de maneira assidua.

Grafico 5: Aspectos que motivam a associacdo e permanéncia na CDL.

m Atendimento
m Localizacéo
® Preco

» Qualidade

H Variedade

= Promocao

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.

Diante da andlise acima, observou-se que 0s aspectos motivadores
principais da associacdo e permanéncia dos associados a entidade estédo
relacionados ao atendimento, com 27%, variedade, com 29% e qualidade dos
servicos, com cerca de 32%, sendo um dos mais relevantes.

Cabe ressaltar, que com as mudancas estdo ocorrendo gradativamente
no cendrio empresarial, as empresas tendem a se tornar constantemente
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competitivas, desta forma as organizacdes procuram ter um diferencial o que as
tornam mais visiveis no mercado. Kotler e Keller (2006, p. 54) “[...] A empresa que
melhor seguir a estratégia adotada conseguira os maiores lucros”. Neste sentido, a
empresa tende a ter melhores estratégias para poder apresentar um bom
desempenho.

Gréfico 6: Grau de satisfacdo dos associados para com a CDL.

= Satisfeito

= Totalmente Satisfeito

= Insatisfeito
Totalmente Insatisfeito

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.

Observa-se que a maioria dos associados apontaram que a CDL esta
realizando de forma satisfatéria a prestacéo de seus servicos.

Para Kotler e Keller, (2006, p. 142) “satisfacdo é a sensagao de prazer ou
de desapontamento resultante da comparagdo entre o desempenho (ou resultado)
percebido de um produto e as expectativas do comprador”. Constata-se deste modo,
gue a CDL, estar sendo eficaz neste quesito.

Gréfico 7: Avaliacao do nivel de atendimento ao cliente da CDL.

= Muito Bom

= Satisfatorio

= Insatisfatorio
Muito Ruim

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016
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Deve-se notar, todavia, que o0 almejado da grande maioria das
organizacbes é o encantamento de seus clientes, pois assim estardo totalmente
satisfeitos.

Na visdo de seus associados o atendimento ao cliente da CDL, é um
ponto de destaque, pois ndo houve respostas negativas nesse sentido. A qualidade
no atendimento se tornou atualmente um diferencial decisivo para o consumidor,

Kotler e Armstrong (1998, p.394) pontuam que para qualquer organizacdo, "a
satisfacdo do cliente é ao mesmo tempo um objetivo e um fator dominante no seu
sucesso".

Inclusive, de acordo com a entrevista com os gestores, pode-se notar que
este campo é bastante enfatizado, em sua virtude da consideracdo como vantagem
competitiva.

Gréfico 8: Afirmacao dos associados da CDL sobre a utilizacdo de servigos similares
em outras empresas.

E Serasa

m Cheque-cheque

m Boa Vista Servigos - Scpc
Protesto em Cartorio

m Assessoira de Cobranca

m Apenas SPC - Brasil

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.

Assim, no que acabou de se expor, cerca de 44% dos associados
afirmou fazer uso somente do SPC- Brasil, mas como jA& mencionado pela gerente
na entrevista um dos maiores concorrentes € o Serasa, correspondendo acerca de
37%. Assim, tendo em vista que a disparidade entre os dois servicos é muito pouco,
cabendo nisso um alerta a empresa campo, devendo ndo se acomodar e ter o
monitoramento continuo de suas atribuicdes. Chiavenato (2005) define que a
empresa deve tratar de entender e interpretar o cliente para saber a maneira como
ele pensa, decide e compra. Isto para que a empresa possa satisfazer a
necessidade dos clientes para ndo procurarem o0s servicos das empresas

concorrentes da CDL.
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Gréfico 9: Opinido dos associados sobre o estimulo no desenvolvimento do comercio
local e regional feito pela CDL.

ESim

= Nao

mAs Vezes

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.
O resultado do grafico € bem satisfatorio para a empresa, pois a maior

parte dos entrevistados acredita que a CDL atua no desenvolvimento do comercio
local e regional.

Assim, neste quesito a empresa vem cumprindo com sua obrigacao, pois
conforme se encontra nos arquivos da empresa, cabe destacar que por ser um
orgao assistencialista a CDL € responsavel por tratar juntamente com o sindicato
dos comerciarios, questbes de interesse da classe empresarial regional, atuando
como um facilitador nas negociagdes de acordos coletivos de trabalhos.

Gréfico 10: Participagdo dos associados em reunides convocadas pela CDL.

= Nao

= Sim, até 7 Vezes

= Sim, Varias Vezes

Sim, abstiveram-se de
responder quantidades

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.

Notou-se no gréafico 10, que cerca de 34% dos associados participam das
reunides convocadas pela CDL. Este é um dos mais relevantes para a andlise, mas
ainda tem cerca de 29% que nunca participaram das reunides, sendo que estas
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reunides sao de fundamental importancia para os mesmos, onde eles irdo discorrer
sobre interesses coletivos.

Desta maneira, existe uma limitacdo sofrida pela CDL que é a falta de
envolvimento de uma boa parte dos associados em reunides que tratam dos
interesses dos mesmos, como por exemplo: o acordo coletivo de trabalho e elei¢cdes
em designacdes de cargos na diretoria da CDL. Isso pode dificultar a formulacdo de
um planejamento com base nas necessidades dos associados.

Como ressalta Pereira (2010, p. 39) [...] “a compreensédo do planejamento
estratégico € a partir do entendimento de que a organizacdo deve buscar um maior
envolvimento das pessoas no processo de formulagdo”. Assim, a empesa buscar a
criar seu planejamento estratégico com muito mais ousadia, criativa e desafiadora

de si mesmo.



62

6 PEQUISA DOCUMENTAL UM DIAGNOSTICO DAS FERRAMENTAS DE
TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TI) DA CDL

Depois de feitas algumas andlises sobre o desempenho da CDL e seu
planejamento estratégico, se pode chegar a concepcdo de que a mesma possui
mecanismos eficientes para avaliacdo de resultados, como por exemplo, a
ferramenta de Desempenho Geral, formulada pelo SPC Brasil, para buscar
informacdes sobre o desempenho da empresa como um todo. Sendo estd uma
ferramenta disponivel aos gestores de cada CDL, onde é possivel que estes facam
um acompanhamento e auto avaliacdo sobre a analise obtida.

Para demonstracdo, na figura seguinte, pode-se observar alguns
relatérios gerados pela ferramenta, que sao referentes ao desempenho da CDL de
Chapadinha — MA no ano de 2016, sendo estes resultados atualizados até o més de
setembro do referido ano.

Figura 4: Relatério da Ferramenta de Desempenho Geral

DESEMPENHO GERAL - YTD

META ACUM. REAUZADD  © ALCANCEXMETA - ALCANCEX
PERIODO T © PERIODOACUM. L METAANUAL
CAPTACAD : :
REGISTROS C nmw | W . o | mmm i
CONSUTAS C u®m | @m . Wy | mm
SPCAVIA . n I 0% ¥ B
{CERTIFICACAD DIGTAL 13 9 3% ol : 5%

Fonte: SPC Brasil (2016).

Como se observa na acima, até o més de setembro a estimativa em 2016
€ que a CDL ndo conseguisse cumprir as metas em vendas em captacdo de
associados, registros, consultas e certificado digital, com este resultado obtém-se
posi¢cdes nao favoraveis para organizacao.

Enfatiza-se que o SPC Brasil impde metas as CDL’s com base em um
estudo sobre a capacidade de vendas no mercado de atuacdo e em cada més é
estabelecido um numero de vendas embasado neste estudo. As CDL’s cabem

decidir individualmente os processos para se atingir as metas impostas.
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No caso da CDL de Chapadinha — MA, os procedimentos escolhidos
foram as metas coletivas, deve-se pontuar que este método pode ndo estd sendo
eficaz, conforme ja destacado na figura acima.

Em outra ferramenta, também fornecida pelo SPC Brasil, pode-se ter uma
avaliacdo de desempenho de vendas da empresa campo, fazendo um comparativo
dos resultados dos anos de 2014, 2015 e 2016.

Figura 5: Relatorio da Ferramenta Painel de Variacdo — indice de eficiéncia -

Captacao
PAINEL DE VARIAGCAO DE OPERACOES - [NDICE DE EFICIENCIA ] SP C
A BRASIL
| Entidade = CDLCHAPADINHA/MA1507 Referencia: NOV/16.

ACUMULADO 2015

ACUMULADO 2016

-34,09%

w0 wzmts s 201
Fonte: SPC Brasil

Nesta figura, € possivel perceber as oscilacbes em captagbes de novos
associados nos meses dos trés anos comparados, nota-se ainda que em 2016, esta
ocorrendo um declinio na maioria dos meses com relagdo a 2015.

Figura 6: Relatorio Ferramenta Painel de Variacdo — Indice de eficiéncia -
Cancelamentos

CANCELAMENTO

ACUMULADO 2015

ACUMULADO 2016

n fev mar abe mai jun ul 20 set out nov dez

H2014 w2015 W 2016

Fonte: SPC Brasil
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De acordo com a figura acima, expde-se a quantidade de cancelamento
de associa¢Bes na CDL de Chapadinha — MA, também comparando os anos de
2014, 2015 e 2016. Os indices de 2016 continuam negativos, haja vista que nos
meses de agosto a novembro houve altos nimeros de cancelamentos.

Assim, compreende-se que 0 numero de saida de associados é superior
ao de entrada, o que acarreta em perdas de vendas para a empresa. Levando em
consideracdo que o planejamento estratégico € de competéncia da alta cupula,
detecta-se a necessidade de os mesmos formularem planos de acdo. Como defende
Maximiano (2010, p. 97, grifo da autor) “a analise, diagndstico ou avaliagdo da
situacdo estratégica (ou posicao estratégica) pode ser o ponto de partida para a
elaboracao do plano estratégico de uma organizagao”.

Desta forma, visa alavancar as vendas e fundamentar seu planejamento
em prol do objetivo organizacional.

Quadro 4: Relacdo de empresas ativas na regidao em que a CDL atua e percentual
de associados por cidade.

Empresas Empresas % em relagcdao as
Cidades/MA

Registradas Associadas a CDL cidades
Chapadinha 2801 96 3,43%
I[tapecuru Mirim 2536 18 0,71%
Vargem Grande 1045 27 2,58%
S3do Bernardo 932 13 1,39%
Brejo 905 27 2,98%
Araioses 827 11 1,33%
Urbano Santos 817 20 2,45%
Santa Quitéria 592 12 2,03%
Anapurus 450 5 1,11%
Buriti 446 8 1,79%
S3o Benedito do Rio
Preto 395 6 1,52%
Mata Roma 330 5 1,52%
Total 12076 248 22,84%

Fonte: DADOS DA PESQUISA, 2016.
De acordo com a pesquisa documental

pode-se conhecer

a

macrorregido em que a CDL atua, a quantidade de empresas ativas nas cidades e o
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percentual de associados em relagcdo as empresas existentes em cada uma delas,
com destaque em Chapadinha - MA, contendo o maior percentual seguido por
Urbano Santos - MA e Brejo - MA, estas sdo as trés cidades com maior
potencialidade de clientes.

Percebe-se, também, que ha pouca quantidade de clientes em relacao a
guantidade de empresas ativas em algumas cidades como, por exemplo, Anapurus -
MA, Mata Roma - MA e S&o Benedito do Rio Preto — MA.

Ao analisar a quantidade de empresas ativas e o numero de associados
gue a CDL tem em cada cidade percebe-se uma oportunidade de crescimento para
a empresa.

A CDL possui duzentos e quarenta e oito associados distribuidos nas
doze cidades em que atende.

No entanto na pesquisa documental foi detectado que a mesma possui
mais dezoito associados em onze cidades que estdo fora da regiao, totalizando a
carteira de clientes para duzentos e sessenta e seis. A justificativa para atendimento
fora de sua rota compreende a preferéncia destas empresas pela CDL de
Chapadinha — MA e também por conter filiais de matrizes que estéo dentro da regido
que a CDL atua, pois existem associados com varias filiais e os mesmos preferem a

vinculacao de todas as empresas em uma Unica CDL.



66

7 CONCLUSAO

Diante de uma perspectiva de mercado onde as evolu¢cbes ocorrem de
maneira constante, torna-se cada vez mais evidente a necessidade de um
planejamento estratégico nas organizacdes, tendo em vista que este planejamento
pode ser elaborado formalmente, com tomadas de decisGes mais analiticas,
baseada em um estudo aprofundado, ou o informal, onde ndo costumam serem
registrados os procedimentos acerca do planejamento, e tomam-se decisfes de
maneira intuitiva. Assim, com o objetivo de se identificar quais as ferramentas de
gestdo sdo utilizadas na formulagédo do planejamento estratégico e se elas podem
aferir na concretizacdo de objetivos de uma organizacéo, trabalhou-se o presente
estudo acerca do tema “Planejamento estratégico: um estudo de caso sobre a
relevancia de algumas ferramentas de gestdo na empresa Camara dos Dirigentes
Lojistas - CDL de Chapadinha — MA”.

Com base na entrevista, notou-se que o planejamento da CDL é feito de
maneira informal e que as decisdes sdo tomadas com base na necessidade do
momento da empresa e atualmente os gestores priorizam a qualidade no
atendimento como estratégia competitiva.

Ja nos questionarios aplicados aos associados, obteve-se resultados
satisfatorios a empresa campo, uma vez que 0s associados dizem estarem
satisfeitos com a qualidade dos servicos e prestacdo de atendimento, demonstrando
assim a eficiéncia da estratégia adotada.

Quanto as ferramentas de gestdo, constatou-se que a CDL utiliza
algumas destas para a elaboracdo do planejamento estratégico, onde dentre estas
ferramentas destaca-se 0 braistorming, que é usado na empresa de forma
inconsciente, sendo Util para a tomada de decisdo em grupo, utiliza-se também a
ferramenta de desempenho, que mostra o indice de desempenho da organizacéo
como um todo, mas os indicadores ndo sao transmitidos para os colaboradores, 0
gue deixa o colaborador incapaz de conhecer qual o nivel da sua produtividade para
a organizagao.

Os clientes em sua maioria afirmam estar satisfeitos com a prestacao de
servicos da CDL, embora na pesquisa documental onde se exple relatorios da
ferramenta Painel de Variacdo — indice de Eficiéncia, percebe-se um declinio na

captacdo de associados em 2016 com relacdo a 2015. Nessa ferramenta é
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demonstrado ainda que h4 um grande nimero de saidas do quadro de associados,
mostrando assim, que 0os mecanismos utilizados nao estdo atendendo os objetivos
da empresa por ndo esta havendo um crescimento no niumero de vendas.
Concluindo estas consideracdes, compreende-se que 0 planejamento
estratégico informal ndo esta sendo eficaz, tendo em vista que a empresa possui
ferramenta de avaliagédo continua e ndo formulam planos de acdo com base nestas.
Tendo em vista que a empresa utiliza poucas ferramentas de gestéo,
sugere-se com base nas suas necessidades a adocado de outras ferramentas, tais
como: as Cinco Forgas de Porter, para uma analise competitiva de seu ambiente,
onde ela avalia a rivalidade entre os concorrentes, o poder de barganha dos
fornecedores e dos clientes, ameaca de produtos substitutos e ameacas de novos
entrantes. Enquanto a Matriz SWOT é essencial para andalise de cenario uma vez
que ela faz levantamento dos pontos fortes e fracos pertencentes ao ambiente
interno, e as oportunidades e ameacas que fazem parte do ambiente externo. Para
melhor compreender como se da seu funcionamento as mesmas foram elaboradas
com base no diagnoéstico da pesquisa e estdo expostas no apéndice desta

monografia.
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APENDICE A - ANALISE DAS FERRAMENTAS DE GESTAO

Para melhor analise do mercado, em que a CDL atua faz-se conveniente
o uso da ferramenta Cinco Forcas de Porter para que a mesma possa conhecer o
ambiente de nego6cio em que esta inserida e posteriormente elaborar estratégias
para se sobressair de seus concorrentes.

Como define Salim (2004, p. 21) “...] a partir do entendimento do
ambiente e seus agentes a empresa desenvolvera uma estratégia coerente com 0s
fatores que estdo fora do seu controle, mas que ameacam a sua posi¢ao e a propria
presenca no mercado’. Desta forma € pertinente a utilizacdo da ferramenta de
gestdo cinco Forcas de Porter, para justamente nortear a empresa campo neste

quesito.

Figura 7: Cinco Forcas de Porter na Camara dos Dirigentes Lojistas (CDL) de
Chapadinha-MA

Poder de
Barganha dos
Fornecedores:

N&o existe
negociagao

Ameagca de Novos Rivalidade entre os Ameaca de novos
Entrantes: Concorrentes: produtos:

Alta bareira de Diversificacéo dos entrada de
entrada produtos/servigos empresa que
possa vender todas
as plataformas.

Poder de Barganha
dos Clientes:

Nao existe
negociacao

Fonte: ELABORADO PELAS AUTORAS, (2016).
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Na figura acima, tem-se a representacao das Cinco Forcas de Porter que

norteiam a organizacdo para que ela possa entender seu ambiente competitivo.

Assim temos:

a)

b)

Rivalidade entre os concorrentes: o principal motivo de rivalidade entre os
concorrentes é o fato de os concorrentes do SPC Brasil, que € o sistema
gue a CDL comercializa, oferecem servigos similares ao dele.

Poder de Barganha dos Fornecedores: a CDL €é uma empresa
assistencialista que comercializa os servicos do SPC Brasil, e por ser
unico fornecedor da CDL, o deixa alto poder de barganha, fazendo com
gue nao haja negociacdo, ou que esta venda ao SPC Brasil, além de

precos tabelados.

c) Ameacga de novos Produtos/Servi¢cos substitutos: alta barreira de entrada

d)

de novos produtos, pois a CDL tem contrato de exclusividade com o SPC
Brasil.

Poder de barganha dos Clientes: a maioria dos servicos que a CDL presta
esta relacionado a comercializacéo do sistema do SPC Brasil. Os clientes
buscam os servicos para suprir algumas de suas necessidades, assim
como existe algumas empresas concorrentes ao SPC Brasil, o poder de

negociacao dos clientes se torna alto.

e) Ameaca de Novos entrantes: atualmente o mercado estd com grandes

inovacOes, cada empresa busca suprir as necessidades de seus clientes.
Neste caso, € perceptivel um espago no mercado para o surgimento de
uma empresa que proporcione todas as plataformas (Serasa, Cheque-
Cheque, Protesto em cartorio, SCPC boa vista servi¢os, dentre outros) de
informacdes necessérias a satisfazer seus clientes, podendo ser uma

ameaca no futuro.

v Matriz SWOT

Diante do tema pesquisado e diagnosticado foi possivel realizar um

levantamento do ambiente interno e externo da CDL, identificando seus pontos

fortes e fracos, as oportunidades e ameacgas, vista por dois pontos distintos, o

primeiro deles é a avaliacdo do ambiente interno que sdo todas as atividades e



77

acOes sob controle da empresa, ja o segundo é o ambiente externo que esté fora de
seu controle como a variacdo do mercado, economia, politica entre outros.

Diante do diagnodstico da pesquisa foi possivel elencar questdes que
norteiam o ambiente interno e externo da CDL, onde mostra a posicdo da empresa
no atual ambiente dindmico e competitivo.

Figura 8: Anélise SWOT da CDL

/ Forgas \ / Fraquezas \

Localizagdo; . )

. Nao possui um
Atendimento; planejamento estratégo;
Forma de pagamento; Falta participacdo da
Valoriza as ideias dos diretoria na gestao.

colaboradores;

Tecnologia propria;

Parcerias com outras
mpresas. / \ /
4 N\ 7/ Ameacgas N\

Concorrencia;
Mercado;

Oportunidades

. Recessdo da economia.
Datas comemorativas.

. AN J

Fonte: Elaborada pelas autoras (2016)

v' Forgas (Strenght)

A andlise das forcas possibilita a empresa uma visédo interna do seu
negocio, bem como uma visdo estratégica de como utilizar esses pontos
combinados para alcancar a vantagem competitiva.

Para DAYCHOUW (2010, p.13) “Forgas correspondem aos recursos e
capacidades da organizacdo que podem ser combinados para gerar vantagens

competitivas com relagcao a seus competidores.”
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A CDL estd localizada na regido central de Chapadinha, proxima a
bancos, comércios e avenidas de grande movimentacdo, fazendo com que o fluxo
de pessoas sempre esteja ao alcance da mesma. Além disso, esta localizacédo é
ponto estratégico para a demanda dos seus servicos, pois atende as cidades
proximas a Chapadinha, formando a macrorregido, fato este que facilita o
deslocamento para as visitas aos associados e adeséo de novos clientes.

O bom atendimento foi apontado por seus clientes como um ponto
positivo da empresa que esta ligado também a assisténcia presencial mensal que
possibilita uma maior aproximagéo da CDL com seus associados.

Outro fator positivo € a forma de pagamento facilitado, que compreende
todas as formas de pagamento que a empresa disponibiliza, como pagamento por
boleto, podendo ser pago até o vencimento e em qualquer agéncia bancaria, mesmo
apos o vencimento pode ser pago na CDL, boletos com novas datas a pedido do
cliente e depdsito bancério.

Além dos ja citados, a valorizacdo das ideias dos colaboradores é
considerado um fator positivo. A empresa procura ouvi-los, dando espaco para
contribuir com ideias que possam trazer lucratividade, melhorar os processos, entres
outras questdes, fazendo uso da ferramenta brainstorming para discursdes das
pautas.

Outro ponto importante € a questdo de a organizacdo possuir uma
tecnologia exclusiva desenvolvida pelo o SPC Brasil, 0 que facilita a competitividade
uma vez que a mesma é comercializada somente pelas CDLs.

A CDL possui parceria com algumas empresas, tanto financeiras quanto
pessoais, fortalecendo sua marca no mercado. A exemplo disso tem-se
treinamentos, palestras, mini cursos fornecidos em parceria com o Sebrae e com 0
viva cidadao em eventos sociais.

Na organizacao existem precos tabulados, que séo adquiridos conforme a
demanda do cliente. Isso possibilita a batalha pelo preco competitivo com os seus

concorrentes no mercado.

v Fraquezas (Weakness)

Na pesquisa realizada, foram diagnosticados pontos fracos no ambiente

interno com a auséncia de um planejamento estratégico, 0 que torna a empresa
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vulneravel as oscilacdes do mercado. O planejamento informal é predominante,
ocorrendo a curto prazo e quando existem tarefas a serem realizadas que
necessitam de organizacéo para serem conduzidas.

A falta de participacdo dos diretores na gestdo dificulta a tomada de
decisdo do presidente, pois este muitas vezes necessita de informacdes claras e
precisas, vindo das diretorias com suas respectivas funcdes, para tomar decisbes
gue deverdo atender aos anseios e demanda que o mercado exige.

Para Salim et al. (2004, p. 30) fraquezas sao caracteristicas internas da
empresa, tangiveis ou ndo, que devem ser minimizadas para evitar influéncia
negativa sobre seu desempenho.

As organizacdes devem esta sempre procurando meios de suprir essas
fraquezas, pois quando em grande proporcdo estas podem causar sérios danos,

podendo levar empresas a faléncia.

v Oportunidades (Oportunities)

No ambiente externo, ha varias oportunidades de potencializar as forcas
internas da entidade como o fato de estar inserida em um ponto estratégico no meio
da macrorregido que a mesma atua, oportunizando a ades&do de novos clientes, o
atendimento de diversas empresas, sendo que a maior parte vinda do comércio
varejista.

Outra questdo que pode ser tratada como oportunidade seria a
participacdo de campanhas, eventos comemorativos anuais com sorteios de
prémios, envolvendo os lojistas associados, criando meios de se manter mais

conhecida no mercado por outras atuacoes.

v' Ameacas

As ameacas sdo fatores externos a organizacdo sobre os quais ela néo
possui nenhum controle. E notério que existem diversas ameacas no ambiente
externo, dependendo da posicdo da empresa no mercado, diante disso elevou-se

atencado para dois pontos cruciais, a concorréncia e a recessao econdémica.
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No que diz respeito & questao da resse¢do econdmica, a mesma contribui
para que o Brasil esteja inserido em uma das maiores crises econémicas ja vividas,
fato que impacta diretamente no gerenciamento estratégico das empresas.

Para Maximiano (2010, p. 103) “Diversos indicadores do funcionamento
da economia mostram sinais de ameacas e oportunidades: emprego e desemprego,
demissdes e admissdes, taxas de juros, cambio, movimento dos negdécios,
endividamento e inadimpléncia, entre outros”.

Nesta posicdo da economia em recessdo com a diminuicdo do fluxo da
moeda, h& uma diminuicdo das vendas que influenciam diretamente na
produtividade, faz com que as empresas tenham menores receitas e isso as deixa

mais vulneraveis ao mercado concorrencial.

v" 1.1.5 Andlise do Cenario através das relacées

Daychouw discorre, em seu livro, sobre as relacdes entre 0o ambiente

interno e externo. Observa-se o cenario conforme:

Oportunidade x ponto forte = Alavanca (quando uma oportunidade
encontra um conjunto de pontos fortes para proveitos).

Oportunidades x pontos fracos = Restricdo (quando a oportunidade néao
pode ser aproveitadas pela empresa devido seus pontos fracos).

Ameacas x Pontos Fortes = Defesa (quando existe uma ameaca mas a
empresa possui pontos fortes para ameniza-la).

Ameaca x pontos fracos = Problema (quando a ameaca do ambiente
torna a empresa mais vulneravel devido a seus pontos fracos)”. Daychouw
(2010, p. 15, grifo do autor).

As forcas e oportunidades sdo pontos que influenciam positivamente o
negécio, pode-se entdo perceber que os pontos fortes ajudam a aproveitar as
oportunidades. Como forca, a CDL possui um bom atendimento, localizacdo, forma
de pagamento, brainstorming, tecnologia exclusiva, preco competitivo e parcerias,
com estes pontos positivos a empresa pode adotar estratégias de explorar melhor o
seu territorio e obter mais lucratividade.

Pode-se perceber que em virtude dos pontos fracos que a CDL possui, a
mesma pode encontrar restricbes e dificuldades ao detectar e aproveitar as
oportunidades em virtude da auséncia de um Planejamento estruturado, dificultando
0 processo de crescimento da mesma.

E perceptivel que existem ameacas para a entidade, no entanto a mesma

possui pontos fortes que pode amenizad-las. A defesa mais adequada seria
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aproveitar sua fortaleza e explorar seu territorio, alinhados ao preco competitivo que
a empresa possui.

Estes pontos sdo 0s mais preocupantes e que merecem uma atencao por
parte dos gestores em virtude dos problemas que podem ocasionar para a CDL. A
falta de um planejamento estratégico estruturado inviabiliza a medicdo do que esta
sendo feito e o progresso da empresa, dificulta também o acompanhamento dos
fatores externos como o crescimento da concorréncia e a recessao da economia,

fatores estes que impactam diretamente no andamento do negdcio.
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APENDICE B: Entrevista aos gestores da CDL de Chapadinha - MA

1) Ha quantos anos vocé trabalha na empresa?

2) Qual seu nivel de escolaridade?

3) Quais sao as suas atribuicbes?

4) A empresa possui missao e visao?

5) Qual é a atividade da empresa e a finalidade da mesma?

6) E feito um planejamento das atividades da empresa? Como funciona?
7) Voce utiliza ferramenta de gestao para diagnostico?

8) Vocé envolve a equipe nas decisdes do dia a dia? De que forma?

9) Vocé avalia o crescimento da empresa por periodo? Como?

10) Como é arelacédo da CDL com seus clientes?

11) Como vocé avalia o esfor¢co da CDL em satisfazer as necessidades de seus
clientes?

12) A empresa utiliza estratégias para se manter competitiva no mercado? Quais?



APENDICE C: Questionario aplicado aos clientes da CDL de Chapadinha - MA

DATA / /

Prezado cliente esta pesquisa tem como objetivo:
e Descobrir o perfil do cliente da CDL;
e Analisar a percepgdo dos clientes em relacdo ao planejamento
estratégico utilizado pela CDL.

1. Responsavel pela adesédo e manutencéo dos servigcos prestados pela CDL.
( ) Secretério (a)

( ) Gerente

( ) Proprietario (a)

Outros

2. Sexo.
( ) Masculino

( ) Feminino

3. Faixa Etaria.

( ) Até 18 Anos
()19 a 28 anos
()29 a38anos
( )39 a48anos
( ) 49 a 58 anos

( ) Acima de 59 anos

4. Escolaridade.

( ) Sem Instrucéo

( ) Ensino Fundamental Incompleto
( ) Ensino Fundamental Completo
( ) Ensino Médio Incompleto

( ) Ensino Médio Completo

( ) Ensino Superior Incompleto

( ) Ensino Superior Completo
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4. Setor de Atividade da empresa.
( ) Agropecuéria

( ) Comércio

( ) Industria

( ) Servico

Outro

5. Porte e forma juridica da empresa.

( ) Empresério Individual

( ) Empresa Individual De Responsabilidade Limitada — EIRELI
( ) Microempreendedor Individual — MEI

( ) Pequena Empresa

( ) Média Empresa

( ) Grande Empresa

( ) Outros:

6. H4 Quanto tempo a empresa € associada a CDL?
( ) De 6 Meses a1l Ano

()1la5Anos

( )5a10 Anos

( )10 15 Anos

( ) Mais de 15

7. Em média quanto a empresa gasta por més com aquisicAo dos servicos
prestados pela CDL?

( ) Menos de R$ 50,00

( ) De R$ 50,00 a R$ 100,00

( ) De R$ 100,00 a R$ 250,00

( ) De R$ 250,00 a R$ 400,00

( ) De R$ 400,00 a R$ 700,00

( ) De R$ 700,00 a R$1000,00

( ) Mais de R$ 1000,00



8 Quais sao os principais servi¢os oferecidos pela CDL que a empresa utiliza?
( ) Consultas

( ) Inclusbes

( ) Relatério

( ) Certificado Digital

( ) Outros

9 Com que frequéncia a empresa utiliza os servigos oferecidos pela CDL?
( ) Diariamente

( ) Semanalmente

( ) Quinzenalmente

( ) Mensalmente

Outros

10.0 Que fez a empresa se associar a CDL?
( ) Atendimento

( ) Preco

( ) Qualidade e Variedade de Servicos

( ) Proximidade

( ) Promocdes

11.Vocé é satisfeito com os servigcos prestados pela CDL?
() Sim
( ) Nao

() Talvez

12. Como vocé avalia o nivel de atendimento ao cliente.
( ) Muito Bom

( ) Satisfatério

( ) Insatisfatorio

( ) Muito Ruim
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13. A empresa utiliza outros servigos similares ao oferecido pela CDL?
() Sim
( ) Néo

14. Qual outro servico similar ao oferecido pela CDL a empresa costuma utilizar?
( ) Serasa

( ) Cheque-Cheque

( ) Boa Vista Servicos - Scpc

( ) Protesto Em Cartério

( ) Assessoria De Cobranca

( ) Neste segmento so0 utilizo os servicos que a CDL oferece

Outros

15. Em sua opinido, a CDL de chapadinha estimula o desenvolvimento do comercio
local e regional?

() Sim

( ) Nao

( ) As Vezes

16.A sua empresa ja participou de reunifes convocadas pela CDL?
() Sim
( ) Nao
Se Sim, quantas Vezes?
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