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Resumo

A area de Recursos Humanos trabalha diretamente com os colaboradores no intuito de possibilitar uma
melhor organizagdo da empresa, edificando o melhor resultado com seus colaboradores. Objetivo
Desenvolver e apresentar o planejamento estratégico para o Recursos Humanos da RS Terceirizagcado
e Servigos Eireli, que € uma empresa que presta servicos de limpeza e manutengao a comunidade, e
com os objetivos especificos com insergdes de ferramentas de qualidade, como apresentar o
organograma da empresa; definir a missdo, visédo, principios e valores; elaborar o diagnostico
estratégico por meio da matriz de Swot; definir as agdes estratégicas; apresentar plano de agéo para
as estratégias definidas; desenvolver o Balanced Scorecard (BSC); Metodologia Para desenvolver o
que foi estipulado, delineando todo o planejamento estrategico, atraves do RH, foram analisados dados,
por meio de etapas que foram se consolidando e dando vida a todo o trabalho. Foram feitas pesquisa
bibliografica, pesquisa de campo, pesquisa descritiva, pesquisa exploratéria que juntas facilitaram um
entendimento maior do dia a dia do departamento de RH, podendo explorar detalhes fieis para
aprimoramento do planejamento. Conclusao Foram identificadas as necessidades de melhoria para
que a Organizagao caminhe melhor, com o uso das ferramentas como Analise de Swot, 5w2h, bsc,
identificacao de missao, valores. A criagdo do organograma e definicoes que antes ndo existiam. Foram
propostas algumas alteragoes no decorrer da gestao com os colaboradores, que sao a base da
empresa e acoes de funcionalidade para melhor aproveitamento do servigo oferecido.
Palavras-chave: Recursos Humanos, Planejamento Organizacional, Gestdo de Pessoas,
Ferramentas de qualidade.

Abstract

The Human Resources area works directly with employees in order to enable a better organization of
the company, building the best result with its employees. Objective Develop and present the strategic
planning for the Human Resources of RS Outsourcing and Services Eireli, which is a company that
provides cleaning and maintenance services to the community, and with specific objectives with
insertions of quality tools, such as presenting the company's organizational chart ; define the mission,
vision, principles and values; elaborate the strategic diagnosis through the Swot matrix; define strategic
actions; present an action plan for the defined strategies; develop the Balanced Scorecard (BSC);
Methodology In order to develop what was stipulated, outlining the entire strategic planning, through
HR, data were analyzed through stages that were consolidated and brought to life the entire work.
Bibliographic research, field research, descriptive research, exploratory research were carried out,
which together facilitated a greater understanding of the HR department's day-to-day activities, being
able to explore faithful details to improve the planning. Conclusion Needs for improvement were
identified for the Organization to move better, using tools such as Swot Analysis, 5w2h, bsc, mission
identification, values. The creation of the organization chart and definitions that did not exist before.
Some changes were proposed during the management with the employees, who are the company's
base, and functionality actions to better take advantage of the service offered.

Keywords: Human Resources, Organizational Planning, People Management, Quality Tools.
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Introducgao

Planejar € uma arte. Quem consegue tal faganha, ja tem parte do processo
desenvolvido. A elaboragao das etapas se da por partes em seus programas com
objetivos aplicados nos meios disponiveis ao servigo.

Abordando o termo de qualitativo estratégico, conforme (Peter Drucker,1984),
origina-se da palavra: estrategos, e demonstra padrées militares. Ja, o verbo
estrategein também em sintese militar, tem o significado ligado a estratégia,
elaboragdo de planos. Com o passar do tempo, a linguagem cientifica usou deste
vocabulo para aplicar a teoria dos jogos, aos modelos matematicos e finalmente a
organizagéao, trazendo assim ao nosso cotidiano.

As vantagens para empresa que executa um planejamento estratégico sao
muitas, como agilidade nas tomadas de decisdes, objetivos claros e definidos, melhor
reconhecimento frente aos clientes, uma melhor comunicacio entre os funcionarios
por conhecerem melhor a cultura organizacional da Organizagdo e uma maior
prospeccao e captacado de clientes, pois as funcionalidades dos servigos se tornam
ainda mais completos e apresentaveis ao meio externo. O presente trabalho, com o
tema denominado Planejamento Estratégico No setor de recursos humanos da
empresa RS Terceirizacao e Servicos Eireli trata-se de um estudo de caso delineado
acerca da empresa terceirizada RS TERCEIRIZACAO E SERVICOS EIRELI. A
situagao problema elaborada para ser respondida é a seguinte: Qual € a relevancia
do planejamento estratégico aplicado a um costume familiar, na qual a empresa se

aplica no ambiente de trabalho da Organizacéo RS Terceirizagao e Servigos Eireli?

1. Conceito do negécio

Razao social e nome fantasia, endereco, telefones, e-mail.

A razdo social € RS Administracdo e Servicos ME. Nome fantasia: RS
Terceirizagéo, fundada em 14 de dezembro de 2016. A empresa tem sede atual na
cidade de Aparecida de Goiénia, no seguinte enderego: Rua Damasco, quadra 13 lote
11, sala 04 — Jardim Luz, CEP 74.915-180. Os telefones de atendimento sao: (62)

3284.6252 e 98492.8525. O e-mail de atendimento é
10



comercial@grupoterceiriza.com.br. E tem o seguinte enderego eletrénico:

https://gruporsterceiriza.com.br

1.2 Historico da empresa.

A organizacdo RS Terceirizagdo nasceu de um sonho, onde seu idealizador,
Sr. Ronivon Oliveira Pinto, empreendedor e atuante no mercado goiano com seus 14
anos de vasta experiéncia no ramo de prestacao de servigos terceirizados de portaria
e limpeza, enxergou uma oportunidade e fundou a empresa no ano de 2016. Nascia
ali uma prestadora de servigos no ramo de seguranga e zeladoria.

Trata-se de uma empresa familiar, no qual inclui 10 pessoas da mesma familia,
trabalhando juntos. O corpo de colaboradores gira em torno de 90 pessoas

O foco principal da empresa € a preocupagao com atendimento personalizado
aos clientes, com qualidade e agilidade, na abordagem e referéncia no atendimento.
Investe alto em produtos com qualidade e tecnologia, com a primicias do cuidado com
o servigo entregue a comunidade. E bem cuidadosa quanto ao recrutamento de novos
colaboradores, buscando sempre por pessoas com ficha limpa e vontade em
aprender. Aposta na formacéo constante dos seus colaboradores, avaliagdo continua,
prevencgao de falhas, procurando sempre manter a eximia qualidade em sua gestao
de servicos. Tem a responsabilidade de estar monitorando o tipo de servico oferecido,
caso haja a necessidade de substituicdo imediata ou na falta de algum prestador de
servico, ter sempre profissionais disponiveis no minimo tempo possivel para sanar
qualquer tipo de falha para nao prejudicar o cliente final dos servigos. Oferece cursos
em treinamento com EPI’s, praticas de segurancga, inovacgao e auditoria.

A empresa busca desenvolver um bom trabalho, a fim de fazer-se notavel e
reconhecida no ramo pretendido. Busca um crescimento a longo prazo, com projegdes
de aumento do quadro de funcionarios e novos clientes.

Atua com o seguinte CNPJ: 27.383.446/0001-07 (RS Administracéo e Servigos
ME).

Figura 01 — CNPJ — Cadastro Nacional Pessoa Juridica
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Fonte: http://servicos.receita.fazenda.gov.br/Servicos/cnpjreva/Cnpjreva_Comprovante.asp

Possui uma identidade visual, com um brasdo, nas cores amarelo canario,

marrom e preto, conforme a figura 02.

Figura 02 — Identidade Visual

TERCEIRIZAGAO E SERVIGOS

Fonte: RS Terceirizagao e Servigos
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A ordem superior da organizagado, visa tais regras de que toda parte
colaborativa tenha um desempenho confiavel e padrdo de atendimento com
comprometimento, cordialidade, educacdo, dedicacao, respeito e assiduidade na
prestacdo de servicos e pontualidade precisa.

A equipe de RH informou que, constantemente os colaboradores passam por

treinamentos intensos para qualificagdo ainda maior dos servicos.

1.3 Descri¢ao de algumas caracteristicas do negocio escolhido: atacado/varejo,
produtos/mercadorias/servigos comercializados, numero de funcionarios, principais
fornecedores, principais clientes.

A empresa atua no mercado goiano, com a prestagéo dos seguintes servigos
de forma terceirizada, com extensdo de horario, em atendimento por até 24 horas
consecutivas: recrutamento, selecdo de equipes, telecomunicagdes, limpeza,
zeladoria, jardinagem, portaria, instalagdo e manutengao elétrica, servigos de pintura
em edificios em geral, obras de alvenaria, carga e descarga, estacionamento de
veiculos, servigos de apoio, atividades paisagisticas, apoio administrativo, servigos
personalizados de atendimento pessoal e atendentes em recepcgao. Servicos estes
que envolvem discrigdo, anonimato, seguranga de informagdes e sigilo da rotina
oferecida, tendo por necessidade a demonstracdo de confiabilidade dos seus
colaboradores.

O corpo de colaboradores atualmente conta com 90 funcionarios.

O seguimento da Organizagdo é zeladoria em sua principal atividade. Os
principais clientes e parceiros s&o:

Parceiros: Tektron, Hugo Tadeu, L&C, Sdo José Comercio: sao empresas que
fornecem produtos de limpeza.

Clientes (Goiania, Aparecida de Goiénia, Senador Canedo, Distrito Federal e
Anapolis): Cond. Residencial Mistral, Cond. residencial Miragem, Cond. Residencial
Chateau Provence, Cond. Residencial Serra das Areias, Cond. Residencial llhas da

Amazobnia, Cond. Residencial Maximo, Consigaz, Concelta, Gasball e Ultragaz
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2.0 Objetivos

2.1 Objetivo Geral

Desenvolver e apresentar o planejamento estratégico para o Recursos

Humanos da RS Terceirizacao e Servicos Eireli.

2.2 Objetivos Especificos

e Apresentar o organograma da empresa;

e Definir a missao, visao, principios e valores;

e Elaborar o diagnostico estratégico por meio da matriz de Swot;
e Definir as agdes estratégicas;

e Apresentar plano de agao para as estratégias definidas;

e Desenvolver o Balanced Scorecard (BSC);

3.0 Metodologia

Com intuito de estudar e delinear o planejamento estratégico da empresa RS
Terceirizagéo e Servigos Eireli, através do RH da organizagao, analisamos dados, que
por meio de etapas foram se consolidando para o estudo em questao. Confome cita
Pedron (2007) a metodologia nos encaminha para um resultado, de forma cientifica.
Lakatos, (2017), cita que pesquisa € realizada para que se investigue, problemas
sejam eles tedricos ou praticos, a fim de desenvolver métodos cientificos, com suas
respectivas respostas.

Sendo assim, foi desenvolvida uma pesquisa bibliografica. E conforme nos diz,

Lakatos e Marconi (2001, p. 183):

A pesquisa bibliogréfica, “[...] abrange toda bibliografia ja tornada publica em
relacdo ao tema estudado, desde publicagdes avulsas, boletins, jornais,
revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, materiais cartograficos, etc.
[...] e sua finalidade é colocar o pesquisador em contato direto com tudo o
que foi escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto [...]. Em suma,
todo trabalho cientifico, toda pesquisa, deve ter o apoio e 0 embasamento na
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pesquisa bibliografica, para que nao se desperdice tempo com um problema
que ja foi solucionado e possa chegar a conclusbes inovadoras (Lakatos e
Marconi 2001, p183).

Desenvolvemos também uma pesquisa de campo, observando o dia a dia dos

colaboradores e correlacionando com o que podia ser melhorado em cada

departamento, conforme cita sobre a pesquisa, Lakatos, (2021):

Pesquisa de campo é a que é utilizada com o objetivo de conseguir
informagdes e/ou conhecimentos sobre um problema para o qual se procura
uma resposta, ou para uma hipétese que se queira comprovar, ou, ainda,
descobrir novos fendmenos ou relagdes entre eles. A pesquisa de campo
consiste na observacdo de fatos e fenbmenos tal como ocorrem
espontaneamente, na coleta de dados a eles referentes e no registro de
variaveis que se presume relevantes, para analisa-los. A pesquisa de campo
propriamente dita. (Lakatos, 2021, p. 89)

Outra pesquisa necessaria, foi a pesquisa descritiva, quem em sua obra,

Lakatos (2021, p. 89), cita Best (1972, p.12), que nos diz que Pesquisa Descritiva:

“delineia o que é€” e aborda também quatro aspectos: descrigdo, registro, analise e

interpretacdo de fendbmenos atuais, objetivando o seu funcionamento no presente.

Também se trata, de uma pesquisa exploratoria, que Andrade (2012, p.71) explica

bem abaixo:

Proporciona maiores informagdes sobre determinado assunto; facilita a
delimitacdo de um tema de trabalho; definir os objetivos ou formular as
hipéteses de uma pesquisa ou descobrir novo tipo de enfoque para o trabalho
que se tem em mente. Através de pesquisas exploratérias avalia-se a
possibilidade de desenvolver uma boa pesquisa sobre determinado assunto.
Andrade (1999, p.106)

Uma pesquisa exploratdria, isto é, verificar se ha possibilidade de elaborar
um bom trabalho sobre determinado tema. Essa verificagdo comega pela
bibliografia a respeito do assunto; é preciso pesquisar se ha fontes fidedignas
e de facil acesso. Pode ocorrer que as fontes de pesquisa se constituam de
livros raros, esgotados, de obras publicadas em outro idioma, de pre¢go muito
elevado e que nao fazem parte do acervo das bibliotecas que podem ser
facilmente consultadas. O acesso a uma boa bibliografia é requisito
indispensavel para a realizagdo de um bom trabalho. Andrade (2012, p71)

No decorrer deste, entendemos que o processo de pesquisa envolve muitos

pontos nos quais ainda observamos com o crescimento da organizagao. A pesquisa

exploratdria nos facilitou entender mais sobre o dia a dia do departamento de RH,

onde pudemos explorar mais detalhes fieis do assunto.

4.0 Desenvolvimento
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4.1 Fundamentacgao Teodrica

4.1.1 O setor de RH (ESTRUTURAS ORGANIZACIONAIS, ORGANOGRAMA)

Através da comunicagao entre as pessoas que tem o0 mesmo desejo, na agao
ou proposito em comum, se desenvolve uma estrutura organizacional. De Paula
(2007), cita em sua monografia, a obra de Barnard (1971), definindo que os elementos
da organizagdo, sdo: comunicagdo, desejo de servir e proposito comum. Toda
empresa necessita de um departamento que seja basico e que possa interligar todos
os outros departamentos, é de extrema importancia que o RH, seja motivo de unido
entre os outros departamentos. Silva afirma que RH:

E o departamento responsavel pela administragdo dos procedimentos que
envolvam as obrigacdes trabalhistas e previdencidrias relativas aos
empregados. Os profissionais da area sdo responsaveis pelas rotinas
admissionais — apuragao do ponto, célculo da folha de pagamento, calculo
das férias, processo demissional, célculo e recolhimento dos encargos legais
— e por atender a fiscalizagao, entre outras atividades. Silva (2018, p. 21)

A definicdo encontrada na literatura voltada para administragdo, demonstra o
organograma de forma grafica, com representacdo dos cargos de forma hierarquica.
Existem varias formas de representacdo, ou modelos, mas de toda forma demonstram
a hierarquia da empresa citada. Conforme, Chiavenato (2001, p. 251), “organograma
€ o grafico que representa estrutura formal da empresa”.

Um organograma serve para organizar a estrutura da organizagdo. Ele visa

facilitar a visualizacao de toda a estrutura.

Existem alguns tipos de desenho hierarquico, Cruz (2013, p. 63) explica que
“Estrutura matricial, tradicional por departamento, do tipo gerencial”’. Muito similar ao
classico, é utilizado em organizagao onde nao se tem as fungdes ainda bem definidas,

demonstrando flexibilidade

Figura 03 — Estrutura matricial
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Ainda falando de estruturas, Cruz (2013, p. 65) cita ainda a “Estrutura Radial,
utilizado para suavizar a apresentagcdo da estrutura hierarquica, atuando como
poderoso inibidor das paixées que incendeiam a “fogueira das vaidades”, tdo préprias
dos seres humanos.” O cargo maior, esta ao centro do circulo e os demais cargos vao

se ajustando ao lado. A ideia é ressaltar a importancia do trabalho.

Figura 04 — Estrutura Radial ou circular
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Fonte: Cruz, 2013 p. 65

4.1.2 Missao, visao, valores
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A fim de montar a estratégia organizacional de uma organizagao, o ideal é
integrar o comportamento global de mercado a relagdo ao ambiente que ela esta
inserida. Para Oliveira (2018, p.110), “Missao é a razdo de ser da empresa.” Nesse
sentindo, a énfase relaciona-se com qual a necessidade de ser da empresa, definindo

0 negécio, porque ela existe e em quais segmentos ela vai atuar.

Figura 05 — Missao da empresa
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Fonte: Oliveira, 2018 p. 112

Ao iniciar uma empresa, existem sonhos e metas definidas. Existe uma missao
a cumprir, na qual € uma razao de existéncia. Devendo esta, ser objetiva, inspiradora
e buscando sua definigdo, na parte organizacional vindo responder 03 perguntas para
definir este objetivo da organizagdo, comunicando assim o entendimento e valores:
Quem somos? O que fazemos? E porque desenvolvemos este servigo?

A missdo da empresa deve ser definida em termos de satisfazer a alguma
necessidade do ambiente externo, e ndo em termos de simplesmente oferecer algum

produto ou servigo ao mercado (Kotler, 1980, p. 83).

Figura 06 — Misséao e propositos da empresa
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Ja a visao, traz a imagem que ela tem de si mesma, projetada ao longo do

tempo, o que pretende ser conforme Oliveira (2018, p.64), afirma:

Visdo é conceituada como os limites que os proprietarios e principais
executivos da empresa conseguem enxergar dentro de um periodo de tempo
mais longo e uma abordagem mais ampla. Nesse contexto, a viséao
proporciona o grande delineamento do planejamento estratégico a ser
desenvolvido e implementado pela empresa. A visdo representa o que a
empresa quer ser em um futuro préximo ou distante, de acordo com o
horizonte de tempo que os executivos da empresa conseguem visualizar com
adequada competéncia estratégica. (Oliveira, 2018 p.64)

4.1.3 O diagndstico estratégico por meio da matriz SWOT (pontos fortes, pontos
fracos, oportunidades e ameacas).

A Anadlise de Swot, nos indica a situagdo da empresa, de carater competitivo,
cruzando 4 interfaces: oportunidades, ameacas e seus respectivos pontos fortes e
fracos. Diante disso, aplica-se ferramentas para agao estratégica no departamento de
RH. Conforme, Polizei (2013, p.34) cita na andlise SWOT, todos os pontos sao
colocados em confronto, e o planejador pode ter uma ideia mais ampla do conceito a
ser defendido no plano e as implicagcbes do seu langamento. Serve ainda para

identificar agdes subsequentes e relevantes do plano de marketing:

A analise SWOT baseia-se no pressuposto de que se os gerentes revisam
cuidadosamente essas forcas, fraquezas, oportunidades e ameagas, uma
estratégia util para garantir o sucesso organizacional se tornara evidente a
eles. Recomenda-se uma leitura completa de todas as forgas analisadas na
investigacao ampla de mercado (forgas macro e micro ambientais). Polizei,
(2013 p.34)

Tabela 01 — Matriz Swot

Analise Externa

Analise Interna Oportunidades Ameacas

Pontos Fortes Politica de agéo ofensiva ou | Politica de agédo defensiva ou
aproveitamento: area de | enfrentamento: area de risco
dominio da empresa. enfrentavel.

Pontos Fracos Politica de manutencdo ou | Politica de saida ou desativagao:
melhoria: area de | area de risco acentuado.
aproveitamento potencial.

Fonte: Adaptado de Chiavenato e Sapiro (2003. P 188)

Na matriz de Swot, temos os fatores que influem o ambiente interno e o externo,
perspectivas que vao auxiliar na analise do negdcio. No interno, temos as forgas e as
fraquezas, que podem mudar com o tempo. Ou seja, a propria organizagdao pode
manter ou alterar, conforme a necessidade da empresa, precisando assim investir
tempo e direcionamento, para fortificar esta analise.

O ambiente externo, sao as influencias com as oportunidades e ameacgas, sendo
gue nessas a organizagao nao tem controle, ndo sendo possivel altera-las. A empresa
deve se adaptar, em busca de suprir suas necessidades, para que possa enfrentar e
competir com mais empresas do segmento.

Apud Brito et all (2011), cita em sua obra que de acordo com Aaker (2001)
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“A primeira tarefa para essa avaliagao é a analise do ambiente interno na qual
sao avaliados forgas, fraquezas, problemas e limitacbes. Faz-se assim, a
analise da performance, observando os seguintes itens: rentabilidade,
vendas, analise de valor acionario, satisfagdo do cliente, qualidade de
produto, associagdes de marcas, custo relativo, novos produtos, qualificagcao
e performance dos empregados, analise de portfdlio de produtos.
Complementando com determinantes das opgbes estratégicas: estratégias
passadas e atuais, problemas estratégicos, limitagdes e capacidades
organizacionais, recursos e restrigdes financeiras, forgas e fraquezas.”

Ainda na obra de Brito et all (2011),

Aaker (2001) “a analise do ambiente externo, que abrange uma analise
minuciosa dos elementos externos relevantes a uma empresa, com objetivos
fixos, concentrados na identificagdo de oportunidades, ameacas, tendéncias,
incertezas e escolhas estratégicas.”

Assim, para esta analise externa, conforme Aaker (2001),

“Quatro componentes devem ser analisados: clientes, concorrentes, mercado
e ambiente. O primeiro passo é firmar qual o segmento de clientes, suas
motivagcées em cada segmento, como também quais suas necessidades nao-
satisfeitas.”

Ainda, segue citando Aaker (2001)

“Afirma que a segunda fase da analise externa de uma empresa é a
apreciacdo da concorréncia, iniciando-se com a identificagcdo dos
concorrentes atuais e potenciais. Assim para entender os concorrentes é
necessario atentar-se aos seguintes aspectos dos competidores: tamanho,
crescimento e lucratividade; estratégia de imagem e posicionamento;
objetivos e compromissos; estratégias atuais e passadas; cultura e
organizagao; estrutura de custos; barreiras de saidas; forgas e fraquezas.”

Sendo assim, ao analisar e elaborar uma analise ambiental, com uma analise
de swot bem discriminada, verificando a potencialidade de desenvolvimento do
negocio, identificando oportunidades que podem nao estar sendo aproveitadas e
possiveis ameacas, a fim de demonstrar caminhos nos quais a empresa possa se

redescobrir e colocar estratégias para sua melhoria no mercado.

Figura 07 — Ambiente externo e interno da Organizacéo.
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Na figura acima, precisamos pensar dentro e fora da empresa. E ainda,
observar como € vista pelo mercado, quais sao niveis e chances de potencial
crescimento, identificando os pontos que podem ser remodelados, ou valorizados de
melhor maneira. O que nao é previsto, pode prejudicar, mas se alinhado com tempo
habil, pode ser uma dor de cabecga contornavel. E necessario identificar fontes
externas de produtos, formagdo de funcionarios, como agem os concorrentes, 0
mercado e sua regido abrangente e como tais informagdes sao afuniladas e geridas

para 0 sucesso da empresa.

4.1.4 Tipo de estratégia a ser utilizada pela empresa

As estratégias indicadas para a empresa, sdo observadas na necessidade de
gestdo das ferramentas aqui aplicadas. No intuito de descobrir 0 que pode ser
lapidado e melhorado e o que deve ser gerido de melhor forma, a ideia é estabelecer
metas, observando o que pode ser inovado para ser entregue ao cliente final, de forma
mais eficaz.

Para De Oliveira, (2018 p.199), a Estratégia de Sobrevivéncia, deve ser inserida
quando o ambiente e empresa estdo em situacdo nao ideal, sem perspectivas, com

bastante pontos fracos e ameacas. E o ato de cortar tudo que esta acima do previsto,
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parar alguns investimentos e analisar tudo que possa ser reduzido, de forma que a
empresa possa sobreviver e continuar no mercado.

As estratégias usadas de forma consciente, s&do redugdo de custos como
quantidade de colaboradores, estudo de redugdo de gastos mensais, reducéo de
niveis de estoques e buscar melhoria de produtividade.

Outra ideia é desinvestimento com algumas linhas de produgéo, focando no
produto de maior venda, para assim nao comprometer um todo da empresa. Se em
todas as aplicagdes inseridas n&o obtiver sucesso, a ultima alternativa é liquidar o
negocio. Medidas como estas sdo tomadas a fim de que a empresa possa se
reorganizar, deve ser feita com cautela, e a curto prazo com intengéo de recuperagao
rapida dos lucros da empresa.

Para De Oliveira (2018, p. 189), a Estratégia de Manutengdo, a empresa
identifica algumas ameacas, mas em contrapartida desenvolve pontos fortes como
capital de giro, tecnologia, rh estruturado, que deixam um certo conforto empresarial,
possibilitando manter posicdo e direcionamento mercadolégico. Entdo planeja-se
minimizar as dificuldades, mas ainda assim deve continuar os investimentos, mas
agora de forma moderada. Esta estratégia conforme De Oliveira, se manifesta em 03
formas:

- Estratégia de Estabilidade, que busca um equilibrio onde esta situado o
problema maior;

- Estratégia de nicho, que analisa segmentos de mercado, buscando encontrar
brechas onde pode ser reportado e dominado na parte de produgao ou execucgao de
servigos, preservando assim algumas vantagens competitivas. Direciona-se no
produto de maior lucro, maior rentabilidade.

- Estratégia de especializagdo, que consiste em liderar o mercado em uma
atividade concentrada, buscando vantagens de redugao de custos unitarios, para
assim poder produzir em massa. A desvantagem € que pode ficar com poucas
modalidades de produg¢do. A tecnologia deve ser aprimorada, para que se possa
sobressair aos concorrentes.

Para De Oliveira (2018, p. 191), a Estratégia de Crescimento define que mesmo
que a empresa tenha predominancia em pontos fracos, o ambiente pode proporcionar
situagdes favoraveis que se transformam ao longo do tempo, em boas oportunidades.

Langar novos produtos, intensificar métodos novos de venda e promogao, visualizar
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novas formas de apresentacgéo, principalmente em midia digital, etc. As estratégias
aplicadas sao:

- Estratégia de inovagéo, onde busca-se estar passos a frente da concorréncia,
desenvolver uma nova tendéncia no mercado, com langamentos aprimorados e
interessantes de produtos no mercado.

- Estratégia de internacionalizagdo, onde a ideia central é exportar produtos,
buscando nova capacidade de producéo e divulgagédo de sua marca.

- Estratégia de joint venture, onde busca-se empresas e parceiros para que
possam desenvolver juntos novos produtos. Anexar tecnologia e capital a fim de
conquistar mais uma fatia do mercado.

- Estratégia de expansdo, a empresa com planejamento, reorganizagao de
lucros e dividendos, pensa-se em possiveis associagbes a grupos maiores, que
possam investir, projetando assim um crescimento

Para De Oliveira (2018, p. 192), a Estratégia de desenvolvimento, a empresa
predomina pontos fortes, ambiente favoravel e grandes oportunidades por vir. Sendo
assim, o desenvolvimento no mercado, aumento de visibilidade, aumento de clientes,
fidelizagdo dos mesmos, buscando novas perspectivas na sua area de abrangéncia.
Usa-se de técnicas e estratégias de desenvolvimento de mercado, de produtos, de
servigos, aplicacbes financeiras, fusbes objetivando sempre sucesso e
direcionamento mercadoldgico.

Na figura abaixo, Fleury e Fleury (2003, p.54), resume um pouco destas
estratégias, afirmando que a exceléncia operacional, otimizam a qualidade e o prego

do produto. Citando exemplos de empresas como Toyota, Ford e Dell.

Figura 08 - Ciclo Estratégia-Competéncia
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T

Aprendizado
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Fonte: Fleury e Fleury (2003)
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Normalmente quem se responsabiliza para tal planejamento sdo as areas
definitivas da Organizagao, referente a formulagbes de objetivos, agdes para
resultados esperados. E um processo longo, amplo, porém com maiores riscos e uma
flexibilidade menor.

Na figura abaixo, demonstramos formas de planejamento, (adaptado do livro De
Oliveira (2018) que cita obra de Vasconcellos e Machado, 1979, p. 5). Objetivando a
necessidade de adaptar-se conforme necessidades da empresa objeto de estudo e

analise, devendo ser unico considerando a empresa no geral.

Tabela 02 — Niveis de Planejamento

Decisbes Estratégicas — Planejamento estratégico — Institucional

Decisbes Taticas — Planejamento tatico — Intermediario

Decisbes Operacionais — Planejamento Operacional — Nivel operacional

Fonte: adaptagéo dos autores, De Oliveira (2018) , Vasconcelos e Machado (1979)

Conforme cita De Oliveira (2018 p 12), resumidamente, o planejamento estratégico
relaciona-se com objetivos de longo prazo e com estratégias e a¢des para alcanga-
los que afetam a empresa como um todo, enquanto o planejamento tatico relaciona-
se a objetivos de mais curto prazo e com estratégias e agdes que, geralmente, afetam

somente parte da empresa.

4.1.5 Plano de acéo para as estratégias (5W2H)

O plano de acgado deve organizar todas as ferramentas disponiveis para sua
implementagao, disponibilizando em uma tabela para a gestdo da ferramenta. A
ferramenta é voltada para a acdo, sempre podendo aprender na sua execucdo. Nem
sempre o escopo (what) esta bem definido, nem o problema (why) a ser resolvido é o
previsto e o custo (how much) pode ser bem maior do que o imaginado. Por essas
razbes, a empresa precisa ter um controle de seus planos de acéo e obter informacdes
a respeito das licdes aprendidas nas fases de planejamento e implementacéo, para
melhorar a execugdo dos planos de acgao, evitando retrabalhos e gastos
desnecessarios. Conforme o professor Marcelo Nakagawa, em seu manual do Sebrae
(2019),

Sobre a ferramenta, a 5W2H, também conhecida como plano de agao, é uma
ferramenta tao 6bvia e utilizada que nao ha uma concordancia sobre quem a
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desenvolveu. Como ferramenta, ganhou mais popularidade com a
disseminagéao das técnicas de gestédo da qualidade e, posteriormente, com as
de gestao de projetos. Quando algo deve ser implantado, entram em cena as
seguintes defini¢gdes: « O que (What) deve ser feito? « Por que (Why) deve ser
implementado? « Quem (Who) é o responsavel pela agdo? « Onde (Where)
deve ser executado? ¢ Quando (When) deve ser implementado? « Como
(How) deve ser conduzido? <« Quanto (How much) vai custar a
implementagao? A ferramenta 5W2H pode ser usada sozinha para colocar
em pratica uma decisdo simples na empresa, como a aquisicdo de um novo
equipamento ou a execugao de uma atividade pontual. Nakagawa, 2019.

Apud Silva et all (2013) cita em sua obra que a ferramenta 5W2H foi criada por
profissionais da industria automobilistica do Japdo como uma ferramenta auxiliar na
utilizacdo do PDCA, principalmente na fase de planejamento. Polacinski (2012)
descreve que “a ferramenta consiste num plano de acdo para atividades pré-
estabelecidas que precisem ser desenvolvidas com a maior clareza possivel, além de
funcionar como um mapeamento dessas atividades.”

Diante dos estudos sobre a ferramenta, percebe-se que o objetivo é responder

as questodes e organiza-las, conforme tabela abaixo.

Tabela 03 — Método dos 5W2H

Método dos 5W2H

What O Que? Que acao sera executada?

Who Quem? Quem ira executar/participar da acao?
5W |Where Onde? Onde sera executada a ag&o?

When Quando? Quando a agéo sera executada?

Why Por Qué? Por que a ag&o sera executada?
2H How Como? Como sera executada a agao?

How much [Quanto custa? |Quanto custa para executa a acdo?

Fonte: Meira (2003) Apud da obra Apud Silva et all (2013)
A partir do estudo desta pesquisa, foi observado dentro do departamento de

RH e levantadas sugestdes para impulsionar resultados melhores a serem aplicados
na Organizagao referenciada. Estratégias estas, que visam motivar os colaboradores

a realizagao de tarefas, para uma melhor performance.

Tabela 04: Motivagao x satisfagao x produtividade dos trabalhadores — Modelo de Hackman
e Oldham (1976)

Condigoes do emprego O trabalho em si

Salario justo e aceitavel Variedade e desafios

Estabilidade no emprego Aprendizagem continua

Vantagens apropriadas Margem de manobra, autonomia
A seguranca Reconhecimento e apoio
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A saude Contribuigcdo social que faz sentido

Processos adequados Um futuro desejavel
Fonte: Ketchum e Trist (1992, apud MORIN, 2001, p. 10)

Conforme nos demonstra a tabela, as variagdes apontadas sao referente as
condi¢gdes do emprego, que sao perspectivas de um bom salario, vantagens e
estabilidade. E referente ao Trabalho em si, contempla a verdade e os possiveis
desafios além da continua aprendizagem.

Cada colaborador deve pensar que o crescimento, deve-se principalmente a

necessidade propria e como ele se porta diante das oportunidades e produtividade.

4.1.6 Balanced Scorecard (BSC)

A ferramenta BSC, que em portugués significa Indicadores Balanceados
de Desempenho, leva a entender que a técnica utilizada faz da jungao de varios
indicadores de desempenho e suas informagdes em 4 perspectivas, (financeira,
mercadoldgica, processos internos e aprendizado e crescimento), para se obter
um resultado eficaz, evitando retrabalhos ou gastos desnecessarios. Segundo
KAPLAN e NORTON (1999, p 18)

“Balanced Scorecard é uma técnica que visa a integragédo e balanceamento
de todos os principais indicadores de desempenho existentes em uma
empresa, desde os financeiros e administrativos até os relativos aos
processos internos, estabelecendo objetivos da qualidade (indicadores) para
fungdes e niveis relevantes dentro da organizagéo. Ou seja, o desdobramento
dos indicadores corporativos em setores, com metas claramente definidas.
“(KAPLAN; NORTON, 1997, p.18).

Ainda com KAPLAN e NORTON (1999, p 18)

“Assim, esse modelo traduz a missao e a estratégia de uma empresa em
objetivos e medidas tangiveis. As medidas representam o equilibrio entre os
diversos indicadores externos (voltados para acionistas e clientes), e as
medidas internas dos processos criticos de negécios (como a inovagao, o
aprendizado e o crescimento). O BSC sinaliza em quais segmentos de
mercado se deve competir e que clientes conquistar. Oferece uma visao do
futuro e um caminho para chegar até ele. O Balanced Scorecard ndo é uma
ferramenta destinada a contadores, deve ser utilizada pelos executivos que
precisam tomar uma série de decisdes a respeito de suas operagdes, de seus
processos de produgdo, de seus objetivos, produtos e clientes.” (KAPLAN;
NORTON, 1997, p.18).

Os autores ainda afirmam que
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O Balanced Scorecard leva o conjunto de objetivos das unidades de negocios
além das medidas financeiras sumarizadas. Os executivos podem agora
avaliar até que ponto suas unidades de negdcios geram valor para os clientes
atuais e futuros, e como devem aperfeigcoar as capacidades internas e os
investimentos necessarios em pessoal, sistemas e procedimentos, visando a
melhorar o desempenho futuro. (KAPLAN; NORTON, 1997, p.20).

Figura 09 — As quatro perspectivas do BSC
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Fonte: Adaptado de KAPLAN; NORTON, (1997, p 24)

01.Perspectiva Financeira : avaliagédo a curto, médio e longo prazo da empresa,
levando em conta as expectativas da Diretoria. Uso de métricas, retornos
sobre investimentos, custo de aquisicido de clientes, etc.

02.Perspectiva de novos clientes: melhorar a cada dia o relacionamento com o
cliente e a participagdo no mercado. Focar em novas estratégias.

03.Perspectiva dos processos internos: ojetivo essencial é identificar os
processos que mais impactam o negocio e aperfeigoa-los. Observar
produtividade, atendimento agil ao cliente, inovagao.

04.Perspectiva do aprendizado e crescimento: Investir no conhecimento e

experiéncia necessaria para atingir as metas originais posicionadas, como
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cursos, capacitagdes continuadas, clima organizacional.

Para Kaplan e Norton,
O Balanced Scorecard é basicamente um mecanismo para a implementagao
da estratégia, ndo para sua formulacéo [...] qualquer que seja a abordagem
utilizada [...] para a formulacdo de sua estratégia, o Balanced Scorecard
oferecera um mecanismo valioso para a tradugdo dessa estratégia em
objetivos, medidas e metas especificas. (KAPLAN; NORTON, 1997, p. 34).

O scorecard deve contar a histéria da estratégia, comegando pelos objetivos
financeiros de longo prazo e relacionando-os depois a seqiiéncia de acdes
que precisam ser tomadas em relagdo aos processos financeiros, dos
clientes, dos processos internos e, por fim, dos funcionarios e sistemas, a fim
de que, em longo prazo, seja produzido o desempenho econdmico desejado.
(KAPLAN; NORTON, 1997, p. 35).

Tabela 05 — Estratégia, agdes e resultados.

ESTRATEGIA ACOES RESULTADOS
Objetivos Financeiros a | Processos financeiros Desempenho
longo prazo Processos dos clientes econdmico desejado

Processos internos

Processos de Funcionarios e
sistemas

Fonte: Adaptado de KAPLAN; NORTON, 1997)

4.2 Analise da empresa

4.2.1 O setor de RH (ESTRUTURAS ORGANIZACIONAIS, ORGANOGRAMA)

A organizacao estudada ainda nao possuia um organograma. Entdo, um dos
primeiros passos, foi propor a produgdo de um organograma, modelo classico,

conforme segue abaixo.

Figura 10 - Organograma
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TERCEIRIZAGAO E SERVIGOS

Diretor - Presidente

RH Financeiro Projetos Comercial

Supervisao Prospecgao
Treinamentos de Clientes

Execucdo Compras

Gerérita Gerente
de Produgao de Contratos

Colaboradores
da Produgido

Fonte: os autores

Conforme organograma sugeridos, cabe esclarecer a importancia de cada
empresa ter seus setores especificos, pois € uma necessidade de organizagéo,

mesmo sendo de pequeno porte.

Diretor: Responsavel pela gestdo geral da Organizagdo. Toda administragéo
empresarial, coordenagdo, tomada das decisbes executivas sao feitas por esta

funcao, na empresa respondido pelo senhor Ronivon Oliveira.

Departamento de RH: Responsavel por captacdo de novos funcionarios,
admissao e demissao dos mesmos. O pagamento e férias de colaboradores também
€ de responsabilidade deste departamento, que fecha cada tabela e repassa para o
Departamento Financeiro. A emissado de todas as notas fiscais aos clientes também
sao feitas por aqui. Compras, brindes, uniformes também sao adquiridas por este

departamento. O departamento também se posiciona com o bem estar geral entre os
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colaboradores, inovando com dindmicas para que os funcionarios estejam préximos e

assim deixar o ambiente de trabalho mais confortavel e alegre.

Departamento Financeiro: Responsavel por todos os recursos empresariais,
por administrar e organizar a tesouraria, investimentos, contas a receber, contas a
pagar, envio de documentagao para o servigo terceirizado contabil e organizagéo da
parte financeira da empresa. E aqui também que faz a gestao de impostos, desenvolve
planejamento financeiro e divulgacdo dos resultados mensais, demonstrando
obtencao de lucros ou prejuizos das operagbes. Também disponibiliza recursos aos
demais setores da empresa, a fim de que possa cumprir suas respectivas fungoes.

Trabalha em parceria com o Departamento de RH.

Departamento de Projetos: Responsavel por gerir contratos novos. E a equipe
que identifica possiveis clientes, finaliza orcamentos e assina os contratos de servicos.

Depois organiza a escala de funcionarios de acordo com cada demanda necessaria.

A empresa terceiriza a parte contabil, com a empresa Contabilidade Souza, no
enderec¢o Rua 2 - Vila Pedroso, Goiania - GO, 74770-140, no telefone (62) 3208-8388.

E a parte do pagamento e acerto de funcionarios, que é a empresa terceirizada
com o nome de Polidata Tecnologia, Av. das Industrias, Qd. 151, Lt. 47, Sala 201, Ed.
Dina Albuquerque, St. Santa Genoveva - Goiania-GO CEP 74.670, no telefone (62)
3224-2091.

De acordo com informacgdes delineadas pelo departamento de RH, existe um
plano de carreira oferecido aos colaboradores, nas quais existem algumas regras para
que seja ativada a bonificagao salarial, que incluem as seguintes necessidades:

- Pontualidade de horério;

- Manter o uniforme com zelo e limpeza;

- Nao receber nenhum tipo de reclamacao;

- Nao ter nenhum tipo de falta cometida;

Na entrevista de admissado, sao explicadas esse tipo de incentivo salarial,
visando no geral um crescimento da empresa. Sem reclamagoes, os clientes renovam
contratos e assim, ndo ha necessidade de demissdes. A empresa conscientiza o

colaborador da sua especialidade e importancia, devendo ele manter a qualidade de
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seus servicos prestados sempre. Os colaboradores estdo constantemente em
supervisdo quanto aos seus servicos prestados, devendo sempre prestar um bom
atendimento aos clientes. Evitar perda de material usado também traz pontos positivos
a avaliacéo.

A qualidade oferecida é parte significativa em todas as relagdes de trabalho
evidenciadas entre as pessoas, quer na sociedade ou no desempenho das profissoes.
E valido lembrar que o posicionamento frente ao mercado, dos servigos oferecidos
envolvem uso de principios que se acompanha com a evolu¢ado da humanidade, assim
como carater unico para a conduta individual humana, definindo-se assim o que é

bom, correto e atitudes que devem ser assumidas.

4.2.2 Missao, visao, principios/valores.

Em busca de identificar estratégias para promover a melhor aplicagdo no
ambiente de trabalho da Organizagdo estudada, verificamos que a RS Terceirizag&o
e Servicos Eireli, ainda ndo possui algumas ferramentas essenciais, na qual na

construgéo deste trabalho serao inseridos neste planejamento.

Com conceito moderno, segue seu perfil institucional:

Missao: Garantir economia, satisfagcdo, qualidade, comodidade, seguranga,

acompanhando sempre seus clientes em suas maiores conquistas.
Visao: Ser uma empresa referéncia e solucdo em servigos terceirizados de
limpeza e conservacgao, portaria, vigia, recepg¢ao, zeladoria e jardinagem, pautada na

solidez e transferéncia de seus compromissos.

Valores: Etica, respeito, honestidade, agir de forma correta, valorizar quem faz

a nossa empresa, crescer e evoluir juntos.
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4.2.3 O diagndstico estratégico por meio da matriz SWOT (pontos fortes, pontos
fracos, oportunidades e ameacas).

Para implantacdo de melhorias dentro do departamento de RH, verificando real
situacdo em relagcdo aos seus aspectos internos e externos, optamos por usar uma
ferramenta pratica, a matriz SWOT, para elaborar o diagndstico estratégico da
Organizagdo RS Terceirizagdo e Servigos, a fim de influenciar as possiveis
desenvolturas do negdcio, tomadas de decisdes e objetivos para o crescimento da
empresa, e verificar se a empresa esta saudavel ou doente. A partir dai, a definicao
de novas estratégias, a fim de se preparar para as possiveis ameagas dos
concorrentes.

A parte direcional da Organizacgao, acredita que os colaboradores devem seguir
um padrao estipulado em seus servigos. Existem alguns manuais criados pela propria
equipe de supervisores com cada rotina, respectiva a cada fungao entregue em seus
clientes. E através destes manuais, € direcionado o treinamento com cada
colaborador.

Os funcionarios mais antigos também auxiliam no dia a dia, da adaptacéo de
novos funcionarios, relacionando assim, a forma devida do atuacdo de cada servigo
prestado. Acredita-se que assim, tende a ganhar mais pela qualidade e
direcionamento em seus servigos prestados a comunidade.

A forma de avaliar os colaboradores da empresa, cerca de 90 funcionarios
atualmente € um processo de avaliacdo e observacdo. Cada supervisor confere a
rotina pré estabelecida de cada empresa que a Organizagdo RS Terceirizagao e
Servicos Eireli presta servigos, entrega estimada, nivel de produgédo, horario
estabelecido, engajamento dos colaboradores e se 0 desempenho € de acordo com o
esperado. Sao definidos os objetos de cada avaliagdo, anteriormente, de acordo com
cada servico prestado e é preenchida uma tabela diariamente com pontos especificos
e solicitado um relatério a cada empresa, no periodo de 2 meses especificando o nivel
de satisfacdo de cada cliente e possiveis ideias de melhorias.

Estes relatorios s&o estudados pelo Departamento de RH, que a partir dali, faz
reunides com cada colaborador individualmente, demonstrando o resultado das
avaliagcbes devidamente documentadas. Em caso de prejuizos, o colaborador recebe
adverténcias e indicagdes de possiveis solugdes para cada problema. Ali também fala-

se do processo de crescimento, possiveis cursos de aprimoramento ou promogoes.
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Essas reunides ocorrem normalmente em duas vezes por semestre, a ndo ser que
haja uma necessidade urgente. O departamento lembra que a orientagdo ao
colaborador € de extrema importancia, com transparéncia em todo o processo,
evitando assim demissdes desnecessarias e crescimento para o individuo.

Apds andlise, desenvolvemos a matriz swot, que segue abaixo.

Tabela 06 — Matriz Swot

Forgas Oportunidades
Equipe qualificada Recrutamento de Mao de obra qualificada
Personalizagéo do Servigo Tendéncia de mercado
Fraquezas Ameacgas
Andlise desempenho de funcionarios Pandemia
Equipe reduzida Concorréncia desleal

Fonte: autores

Forcas

Aqui, os fatores internos permitem uma estratégia e maior funcionalidade do RH.
A lideranga e conhecimento promovem o desenvolvimento estratégico, para melhorar
a conquista de resultados. A Organizagao nao possui uma area destinada a marketing,
e normalmente quem propde estas mudancas e o departamento do RH, que
observando lucros e dividendos da empresa, estdo sempre preocupados em planos
para absorgéo de novos negaocios e clientes.

Equipe qualificada — Desde a fundagdo da empresa, a sua maior estratégia &
buscar e manter colaboradores qualificados. Embora com uma equipe reduzida, sédo
pessoas bem qualificadas e isso torna-se um diferencial, um passo a frente para
conquistar o mercado.

Personalizacdo do Servigo - O treinamento oferecido dentro da empresa traz
direcionamento e aproveitamento do tempo. Sao servigos selecionados, com itens
qualificados a serem oferecidos ao cliente, trazendo assim uma maior satisfacéo e
bem estar. A lei aqui € cumprir os prazos e negociagdes. O cliente € colocado como o

bem maior da organizagao.

Oportunidades
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Aqui, os fatores externos permitem aproveitar as oportunidades que aparecem
no cenario mercado.

Recrutamento de mao de obra qualificada — Com a ideia de sempre estar
buscando melhorias para suas equipes, o departamento de RH deve estar sempre de
olho em novidades para seus colaboradores e novas formas de apresentar seus
servigos, observando melhorias existentes no segmento. Observar o que o mercado
pode oferecer, novos candidatos que se destaquem e se dediquem a fazer algo mais
pela organizagao.

Tendéncia de mercado - A experiéncia adquirida ao longo dos anos, faz jus ao
que foi conquistado no mercado até os dias atuais. E esta experiéncia sendo bem
estimulada com o conhecimento dos servigos prestados, agrega conhecimento e
fortes indicagdes e ideias que somam sempre em novos contratos. A prestagao de
servigcos deve ser sempre de qualidade, honrando com o que o foi prometido. Quando
se aposta em algo inovador, pensa-se em promover um servico personalizado e
diferenciado ao cliente. Sempre de olho na tendéncia de mercado, observamos o que
falta ao cliente e o que podemos servi-lo causando impacto e satisfagao.

Fraquezas

Aqui os fatores internos levam a entender o que deve ser evitado, porque
prejudicam a empresa e causam possiveis prejuizos.

Analise de desempenho de funcionarios — existe um software que é alimentado
com dados dos colaboradores e suas funcionalidades atrativas ou ndo. Isso é
contabilizado mensalmente como um tipo de avaliacao, e através dos pontos positivos
alcangados, existe um agradecimento que é feito monetariamente no salario.

Equipe reduzida — Mesmo sendo uma equipe agil e sincronizada, pode ser que
por falta de tempo habil, ou muito servigo, alguma tarefa importante possa ser
menosprezada ou nao realizada, vindo a trazer impossibilidade de novos negdcios.

Hoje é considerada abaixo do ideal.

Ameacas
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Aqui os fatores externos auxiliam a prever dificuldades e problemas,
possibilitando novos planejamentos em busca de solugdes e estratégias.

Concorréncia Desleal — Novas empresas surgem no mercado a cada dia, com
menor experiéncia, querendo dominar o mercado, muitas vezes de forma ilicita,
usando técnicas ilegais, ou abusivas. E com qualidade a menor, as vezes conseguem
condicbes de negociagcao melhor, atrapalhando o mercado e retirando as vezes,
marcas e empresas de seus requisitos e condigdes. A empresa que nao emite nota
do servigo com o valor correto, ndo honra os pagamentos de impostos corretamente,
podendo a vir a diminuir o custo e assim repassar um orcamento mais em conta. Sao
fatores que visam retirar clientes assiduos prejudicando assim empresas sérias € mais
consistentes. Infelizmente, o cliente muitas das vezes visa somente o valor do servigo.

Pandemia — Com esses dois anos de enfrentamento a Covid-19, varios
segmentos de servigos e produtos, precisaram se adequar para manter-se no
mercado brasileiro. Diminuir custos, ajeitar de um lado a outro, para n&o abrir faléncia,

ou perder colaboradores importantes.

4.2.4 Tipo de estratégia a ser utilizada pela empresa

A empresa em questdo, visa demonstrar qualidade no servigco. Obviamente,
buscamos um bom valor ao cliente, mas ndo colocamos qualquer coisa no orgamento
s6 para ganhar a clientela. Existe um padrao a ser seguido, pois acredita-se que se
entrega o que foi combinado, com alguns beneficios, se fideliza o cliente e com esse
conceito estamos a cada dia nos aperfeigoando mais e angariando mais parceiros e
clientes a nossa histéria.

A estratégia atual, devido a pandemia, é a estratégia de sobrevivéncia, nesses
tempo, nossos clientes diminuiram os servigos e ainda perdemos cerca de 30% do
nosso quadro de clientes. E mesmo com esse déficit procuramos manter nosso
quadro de colaboradores, a fim de ndo demitir ninguém, sendo que para conseguir o

objetivo, decidimos cortar alguns pontos de gastos na organizagao, tais como
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- compras reduzidas, somente para manter estoque de 15 dias pra frente, ou
seja todo o material utilizado nos servicos de limpeza e manutengdo que
anteriormente era comprado para estoque de 2 meses, agora foi reduzido.

- investimento de novos uniformes,

- novas contratacdes, foram paralisadas neste ano, fizemos um aperfeicoamento
do layout de colaboradores, para ajustar quantidade de funcionarios necessarios x
funcionarios disponiveis.

- adequacao de tempo de servico ideal, conforme a necessidade dos servigo do
cliente e uma adequacao ao tempo de servico oferecido, de forma que a producéo do
servigo seja mais agil.

- treinamentos mais objetivos, observando o processo na sua agilidade,

aperfeicoamento e qualidade.

4.2.5 Plano de acéo para as estratégias (5W2H)

Tabela 06 — Plano de acao

O qué? Por que? Onde? Quem? | Quando? Como? Quanto
custa?
Organizar o Estrutura Na propria RH 1°sem de | Existe uma area ndo usada na Tela
layout da inadequada no empresa 2022 parte da garagem, redefinir o 200,00
empresa departamento de espago para guardar alguns Estrutura
RH equipamentos e materiais, metalica
fechando com tela e cobrindo 1.400,00
com telha, liberando uma sala telhas
a ser disponibilizada para o 420,00
RH. Total
2.200
Abrir mais Para melhorar o Na empresa Joana 1° sem de Recrutamento interno Salario
uma vaga dinamismo das RH 2022 minimo e
para RH e equipes. encargos
Financeiro
Implantar Na pandemia Na empresa Equipe 1° sem de Treinar equipe para fazer Sem
treinamento alguns clientes RH 2022 contato via telefone e custos
de Pos finalizaram o mensagem de texto, manter o | adicionais
vendas contrato. relacionamento com o cliente,
com os clientes que por algum
motivo pararam com os
servigos a fim de reconecta-lo
a empresa.
Analise de Melhorar ainda Na empresa Joana 1° sem de Sentar com cada colaborador Sem
desempenho mais a atuagéo RH 2022 e verificar o que pode ser custos
de dos colaboradores melhor usado em sua rotina adicionais
colaboradores de servigos.

Fonte: Os autores

Observando as criticas encontradas foram pensadas em algumas supostas
solucdes, para melhor utilizacao dos servigos prestados a comunidade. Pensando na
ideia de que as funcionalidades podem sempre ser melhoradas, através de

ferramentas de qualidade e absor¢cao mais definida de estratégias.
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Atravessando quase dois anos de dificuldades sérias financeiras, vindas da
pandemia, momento enfrentado no mundo inteiro, a Organizagao visa se restabelecer
no mercado goianiense na prestagao de servigos de zeladoria e limpeza terceirizada
e um dos objetivos é recolocar-se novamente em clientes que finalizaram os servigos
devidos as dificuldades encontradas e buscar novos clientes. Uma solucédo imediata,
€ buscar novas opgdes de minimizar custos para que 0s novos orgamentos sejam
competitivos e finalizados como contratos, no intuito de recalcular gastos e minimizar
lucros atraindo novas perspectivas e clientes.

Desenvolver um relacionamento maior com o cliente, desenvolvendo um
treinamento com os colaboradores especifico para pés venda com maior eficacia,
criando uma fidelizagéo do cliente.

Aumentar o dinamismo da equipe do departamento de recursos humanos e
departamento financeiro, adicionando mais um colaborador para somar aos
resultados almejados, com um recrutamento interno e baseado em nossas
necessidades atuais.

Aprimoramento das habilidades e desempenho dos colaboradores, buscando

melhoria individual com treinamentos e novas perspectivas.

4.2.6 Balanced Scorecard (BSC)

O BSC se divide em quatros aspectos: finangas, clientes, aprendizado &
crescimento e processos internos. Devendo-se cada uma ter seus objetivos, medidas,
metas e iniciativas bem definidas.

Nesta pesquisa, focamos no RH da Organizagdo e a seguir buscamos
estratégias neste aspecto.

- Perspectiva financeira

Mesmo enfrentando uma serie de cortes financeiros, onde é possivel economia
de gastos e investimentos, a curto prazo foram aplicados. Sempre temos os melhores
ideias, e ferramentas que auxiliam a gestado, e buscamos a médio prazo recuperar
parte da clientela perdida. E estamos implantando treinamento interno para que os

colaboradores aperfeicoem ainda mais suas habilidades e possam também
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desenvolver um trabalho continuo de pdés vendas com o intuito de fidelizacdo de

clientes.

- Perspectiva de novos clientes

Quando o servigo entregue € bem avaliado, ele reflete sucesso. As indicagdes
dos proprios clientes para seus amigos, nos traz beneficios. Sdo novos clientes
atraidos por merecimento e dedicagao. Existem projetos de médio prazo, para atragéo
de novos clientes, por meio de publicidade e divulgagdes de midia impressa.

- Perspectiva dos processos internos
Implementagdo a longo prazo, de projetos com treinamentos para
colaboradores com investimento em produtividade, atendimento personalizado,

agilidade, inovacgao e prioridade de acessibilidade

- Perspectiva do aprendizado e crescimento
Projeto de longo prazo, em investimentos como conhecimento e aprimoramento

dos colaboradores, itens necessarios para atingir as metas para crescimento.

5.0. Consideragoes Finais

O estudo foi realizado na empresa RS Terceirizagdo de Servigos Eireli,
localizada no municipio de Aparecida de Goiania, empresa que presta servigos
terceirizados de zeladoria e manutencgao.

O objetivo geral foi para desenvolver e apresentar o planejamento estratégico
para o departamento de RH. E os objetivos especificos sao

e Apresentar o organograma da empresa;

e Definir a missao, visao, principios e valores;

e Elaborar o diagnostico estratégico por meio da matriz de Swot;
e Definir as agdes estratégicas;

e Apresentar plano de agao para as estratégias definidas;

e Desenvolver o Balanced Scorecard (BSC);
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Todos os objetivos foram realizados com sucesso, levantando todas as
oportunidades. Ao decorrer do estudo, foram verificadas varias necessidades de
melhoria e adaptacgéo para resgatar solug¢des financeiras da Organizagéo.

O uso das ferramentas muito nos ajudou em todas as intercorréncias que.
tiveram solugdes e projetos sugeridos. Foram identificadas as necessidades de
melhoria para que a Organizagdo caminhe melhor, com o uso das ferramentas como
Analise de Swot, 5w2h, bsc, identificacdo de missao, valores, a criagdo do
organograma e definicoes que antes ndo existiam. Foram propostas algumas
alteragoes no decorrer da gestao com os colaboradores, que sao a base da empresa

e acoes de funcionalidade para melhor aproveitamento do servigo oferecido.
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