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RESUMO

O trabalho foi elaborado com o objetivo de propor plano estratégico para a Unidade de
Saneamento da CORSAN de Passo Fundo, voltado aomaeltlo relacionamento e a
satisfacdo dos clientes desta empresa. A necessséadeu pela falta de um plano formal que
orientasse a Companhia a direcionar seus esfoayasgbingir o objetivo da proximidade e
satisfacdo de seus clientes. A pesquisa explasatdiridesenvolvida utilizando-se o método
do estudo de caso, em uma abordagem qualitativens®@amentos de coleta utilizados foram
entrevistas semi-estruturadas e a analise documé&da entrevistas, participaram cinco
pessoas-chave dentro da organizacdo, sendo piarmtnte o chefe da Unidade de
Saneamento e outros chefes de departamentos ae @gsalocumentos utilizados na pesquisa
foram o relatério do PMG — Programa de MelhoriaGikstdo da empresa e o relatério da
ltima pesquisa de satisfacdo dos usuérios realizgadPasso Fundo no ano 2009. A partir da
coleta e andlise de informacfes do ambiente interagterno da empresa, foram propostas
acOes para esta melhorar o seu planejamento, a@oxXNais seus clientes e garantir a
satisfacao destes. As principais a¢fes sugeridasifavaliar o desempenho e qualificar seus
colaboradores que realizam servico de atendimeon® dientes; melhorar o fluxo de
informacdes internas; desenvolver um plano de miatke reavaliar os canais de
comunicacao com os clientes; implantar um sisteenpd$-venda para ouvir seus clientes e
saber se eles foram bem atendidos.

Palavras-chave: Plano estratégico, satisfacaajoemento, clientes.
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INTRODUCAO

O bom relacionamento das empresas com seus cliertig® bastante positivo e que
deve ser cultivado de forma constante, procurampdoxanar cada vez mais a empresa € o
consumidor. No relacionamento empresa-cliente, sdiemte possui boas informacdes a
respeito da empresa e de seus produtos, esta peelesd primeira que |he vira a mente
quando necessitar adquirir produtos de sua linba.oBtro lado, a empresa devera ter as
informagdes que necessita a respeito dos seudedjeouscando sempre atender aos seus
anseios e aproveitando oportunidades de negocipapexiam passar despercebidas.

A competitividade instaurada no mercado brasilai@xa lugar apenas para as
empresas que se comprometem com o consumidor,eptasesta mais informado do que
nunca e sabe que é um dos responsaveis pela s@mnawe das empresas. Nao basta a
empresa oferecer apenas o melhor preco ou o mglbduto; hoje o consumidor gosta de se
sentir importante e quer ser atendido de formaiabedbersonalizada.

Em empresas que trabalham com grande numeroeteedj € essencial que um setor
de cadastro funcione muito bem e que a revisdocsgjstante, pois € ali que se mantera a
informagéo de todos os clientes. Constitui-se ena waliosa fonte de oportunidade de
negocios, pelo conhecimento do cliente, que poderarevertido em ganho financeiro.
Juntamente com este conhecimento, a programacéoiada do que a empresa pretende
fazer, qual rumo deseja seguir, que objetivos pdetealcancar, sdo questbes fundamentais
para que a empresa projete um rumo a ser segulésprenda esforcos para atingir aquilo
que foi planejado. Esta programacdo constitui-se uem plano estratégico, comumente
utilizado por empresarios que pensando no futurerdpresa, decidem por desenvolver um
plano que contemple os objetivos e metas da emppasa serem atingidos em um
determinado periodo, uma vez definidos os meios.

Ao se analisar as questdes ligadas ao planejareeamiarelacionamento com o cliente
na CORSAN, se percebeu que a empresa é carenta giamnio que a projete para o futuro e
gue o seu relacionamento com o cliente é bastasteto, podendo ser melhorado.

A Companhia Riograndense de Saneamento — CORSANyganizacao responsavel
pelo sistema de captacdo, tratamento e distribuiigi@gua aos gadchos, bem como do
recolhimento e tratamento dos residuos liquidoadyer pelas residéncias abastecidas. Opera
hoje na maior parte dos municipios do estado edeadidade de vida a milhares de familias.

Sua unidade em Passo Fundo é hoje uma das mamrestatio em namero de residéncias



abastecidas e centraliza o controle dos municigigegido do planalto. A Unidade de
Saneamento, localizada no centro de Passo Fundoosebjeto de estudo deste trabalho.

Dentre os fatores de sucesso de uma organizag@&mtabilidade é essencial, e em
uma empresa como a CORSAN, que opera com elevadissc precisa ser monitorada
constantemente, a fim de evitar que falhas detastadirante 0os processos possam vir a
interferir na salde financeira da empresa ou mesmpedir que seu superavit seja o tao
plausivel quanto mereca. Tanto quanto a rentab#ida satisfacdo dos clientes também é
muito importante ndo s6 para a CORSAN, como paedgger empresa, pois o cliente € o
motivo de ser, sem ele a organizagcédo nado sobrevivB®rCORSAN, como empresa estatal,
possui 0s clientes como fator determinante, poisiocc@ execucdo de seus Servigos €
condicionada a concessao pelos municipios, a @pmidlica favoravel € muito importante
no momento das renovacgdes de contratos de concessao

Em uma rapida analise, percebeu-se que a CORSARadso Fundo é carente de
atividades de apoio que a orientem na execucaaaeatsvzidade fim, na realizagdo de um
plano para acdes futuras, ou mesmo na realizac@ondevantamento da sua atual situacao.
Para empresas que pretendem se desenvolver e tarrastimento solido, baseado na
eficiéncia e na satisfacdo dos clientes, é nedesgae estas saibam o que estdo fazendo e
onde querem chegar, para iSSO € necessario tegjgia@nto. Tendo em vista a auséncia de
um plano estratégico da CORSAN, voltado ao relasimnto e satisfacdo dos consumidores,
0 que propor para esta empresa como plano est@tége lhe seja valido para a orientacao
de suas acdes? Sendo assim, como a CORSAN, Unida@@aneamento de Passo Fundo,
pode planejar suas ac¢bes futuras com vistas a tgatan melhor relacionamento e a
satisfacdo dos seus clientes?

Assim, o0 objetivo geral deste trabalho foi propon plano estratégico voltado ao
relacionamento e a satisfacdo dos clientes pam@ng@nhia Riograndense de Saneamento —
CORSAN, unidade de Passo Fundo.

Ja os objetivos especificos foram:

- Levantar dados do ambiente externo, a fim datifilear oportunidades e ameacas
gue sejam relevantes a organizacao;

- Analisar o ambiente interno da empresa, a fimdaatificar seus pontos fortes e
fracos;

- Definir estratégias voltadas ao relacionamenacsatisfacao dos clientes;

- Identificar possiveis planos de acdes para a GDRS

A falta de planejamento tem resultado em perdasa paCompanhia, como a nao
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renovacdo de contratos com municipios importantes mecessidade de contratagdo de
empresas terceirizadas para a manutencdo dosasemmng algumas regides. No caso da
Unidade de Saneamento de Passo Fundo, a faltaadejgphento vem gerando reacdes que
causam descontentamento dos usuarios e que certasEd relevante no momento da
renovacdo do contrato de prestacdo de servico comurocipio. Desta forma, pretende-se
com este trabalho, propor para esta organizacaglamo estratégico que lhe seja valido para
a orientacao de suas atividades, com a definic@d@évos, uma vez detectada a dificuldade
enfrentada pela empresa na area de planejamerdio elgsgaste no relacionamento com o
cliente, este consequéncia da deficiéncia do @amajto da empresa.
Este trabalho apresenta a seguinte estruturaoduntéo; desenvolvimento do

referencial tedrico no que se refere a planejamesttatégico e a plano estratégico; definicdo

dos procedimentos metodologicos; apresentacdcedakados e consideracdes finais.
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1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E PLANO ESTRATEGICO

Neste capitulo foram abordados os principais ctoeesobre o Planejamento
Estratégico e Plano Estratégico, citados pelos cipdis autores da literatura, que
desenvolveram em seus trabalhos teorias e esteldasonados a estes assuntos. Também foi

abordada a evolucédo no tempo da atividade de plewegjto e de seus conceitos.

1.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Segundo Christensen e Rocha (19§hid BARBOSA E BRONDANI, 2005), o termo
estratégia teve origem na teoria militar, signifiida a técnica de combate para atingir a
finalidade da guerra. Nas organizacdes a estratégr@senta a capacidade da empresa em
lidar com situacdes adversas ocasionadas pelasantes mudancas ambientais, tendo em
mente a perpetuidade e crescimento da organiz&dioejar significa formular objetivos e
acdes alternativas, onde o resultado se dard cesc@ha da melhor acdo. A idéia é o
atingimento de objetivos anteriormente tracadog sera o resultado futuro de decisfes
tomadas no presente.

Hindle (2002,apud BARBOSA E BRONDANI, 2005) conta que 0s primeiros
conceitos de planejamento, embora ainda nao recioltise provavelmente surgiram na pré-
histéria, quando o homem primitivo, por ndo terdiges de armazenamento de alimentos,
planejava o preparo dos mesmos para 0 momento erpugiesse ser consumido por toda a
familia de forma que ndo houvesse desperdicio.a@emento como parte fundamental da
administracdo teve suas origens nas mais remotdizagoes, quando o homem precisou
realizar tarefas e organizar recursos disponiveis.

Segundo Kotler (19923pud BARBOSA E BRONDANI, 2005, p.63), “planejamento
estratégico € definido como o processo gerencialedenvolver e manter uma adequacao
razoavel entre os objetivos e recursos da empresa eudancas e oportunidades de
mercado”. O planejamento estratégico surgiu nadrda década de 70, pois nas décadas de
50 e 60 os administradores empregavam apenas ejgianto operacional, a demanda
estava controlada e mesmo um administrador inexqteriteria sucesso nos negocios. Este

cenario mudou com o turbulento anos 70, com a dispado preco do petrdleo, escassez de
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energia e matéria-prima, inflacdo, recessdo ecar@dmi desemprego. Essa seqiéncia de
fatores negativos trouxe a necessidade de um ntarejpmento administrativo, visando
manter as empresas numa boa posicdo mesmo diapi®llemas; entdo o surgimento do
planejamento estratégico.

J& paraReboucas de Oliveira (1993) o planejamento signidiégdentificacédo, andlise,
estruturacdo e coordenacdo de missdes, propoOsiEtjvos, desafios, metas, estratégias,
politicas, programas, projetos e atividades, bemmocode expectativas, crencas,
comportamentos e atitudes, a fim de alcancar deonmoals eficiente, eficaz e efetivo o
méximo de desenvolvimento possivel, com a melhoceatracdo de esforgos e recursos pela
empresa. Ja a estratégia é a acéo relacionada lojetivas e desafios e com modos de
persegui-lo que afetam a empresa como um todela@ejamento Estratégico € o processo
através do qual a empresa se mobiliza para atrgicesso e construir o seu futuro, por meio
de um comportamento pré-ativo, considerando o s#hiemte atual e futuro, ajudando assim
constantemente para o alcance de uma situaca@adask um modo mais eficiente e efetivo.

Reboucas de Oliveira (1993) diz que o planejamestm@tégico é o desenvolvimento
de processos, técnicas e atitudes administratagagquais proporcionam uma situacéo viavel
de avaliar as implicacdes futuras de decisOes pesem funcdo dos objetivos empresariais
que facilitardo a tomada de decis6es no futuronddo mais rapido, coerente, eficiente e
eficaz. Planejar é decidir antecipadamente o geerfale que maneira fazer, quando fazer,
guem deve fazer e porque fazer.

Para Certo e Peter (1993) os principios do plam&j#o a serem implantados dentro
de uma empresa podem ser gerais e especificoqparas resultados almejados sejam 0s
esperados. Os principios gerais iniciam com o fpiaaa Contribuicdo aos Objetivos, o qual
consiste em visar 0s objetivos maximos da emplesegrquizando-os e interligando-os para
poder atingi-los em sua totalidade; seguido pelocfpio da Precedéncia do Planejamento,
que significa anteceder as fungbes administrapeague o planejamento “do que e como vai
ser feito” aparece nas pontas do processo. Na iseigléncontra-se o principio da Maior
Penetracdo e Abrangéncia, que provoca uma sérimatificacdes nas caracteristicas e
atividades da empresa que deverdo ocorrer nasgsegsd tecnologia e sistemas antes do
inicio do processo; e por fim tem-se o principioMiaior Eficiéncia e Efetividade, onde o
planejamento deve procurar maximizar o0s resultagosminimizar as deficiéncias
empresariais.

Os principios de planejamento que podem ser cers&lds como especificos sdo o

Planejamento Participativo, onde o principal objetdo planejamento € o seu préprio
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processo e o desenvolvimento de todos; seguidoRialeejamento Coordenado, onde todos
0s aspectos envolvidos devem ser projetados deafque atuem interdependentemente, pois
sendo podem ficar ineficientes. Logo apdés vem odpanento Integrado, onde os varios

escalbes de uma empresa devem manter suas aegadas a nivel de planejamento, para
que possam atender de maneira satisfatéria aofvoBjenteriormente tracados. Por fim,

temos o Planejamento Permanente, onde em funcamblentes turbulentos, deve-se prever
o futuro constantemente, pois por mais completosgjee o plano, ele ndo consegue manter o

seu valor com o passar do tempo.

1.1.1 Filosofias do Planejamento

Para Ansoff (1983), existem trés tipos de planefamesssenciais: filosofia da
satisfacdo, da otimizacédo e da adaptacéo, podendmivoria dos processos de planejamento
envolver uma mistura de todos como também a predomia de um deles. Para o autor, a
filosofia da satisfacdo preocupa-se basicamente coaspecto financeiro, dando grande
énfase ao orgcamento e as suas projecdes. A grantkeyem dessa filosofia € que o processo
de planejar pode ser realizado em pouco tempo, pomeo custo e menor exigéncia de
capacidade técnica. Ja a filosofia da otimizacgaoifsta que o planejamento ndo é feito
apenas para realizar algo suficientemente bem parasfazé-lo tdo bem quanto possivel. E
caracterizada pelo uso de técnicas mateméaticasatdsdsas e de modelos de simulacao.
Ainda para o autor, a filosofia da adaptacédo pmeguilibrio (interno e externo) da empresa,
apos a ocorréncia de uma mudanca. A empresa dgyender adequadamente as mudancgas
externas, pois essas Sao as principais respongameseus problemas internos. Entretanto
esta filosofia visualiza a maximizagéo do lucroapas empresas, tendo como base o sistema
de precos dos fatores e a sua funcdo de produgédsemdo esta a situacdo mais viavel para
as empresas.

Ainda sobre o planejamento, Lefebvre e Rosa (1@B8m que, considerando os
grandes niveis hierarquicos podem-se distingus tiffos de planejamento: o Planejamento
Estratégico, o Planejamento Tatico e o Planejaméheracional. A figura 1 abaixo

apresenta o ciclo basico dos trés tipos de plaresgjaon
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Planejamento Estratégic
da Empresa

v
Consolidagéo e Analise e Controle de

Integralizacgéo de Resultados
Resultados

A \ 4

Planejamento Tatico da
Empresa

Andlise e Controle de
Resultados

A 4

Andlise e Controle de
Resultados

A

Planejamentos
Operacionais das Unidade
Organizacionais

y

Figura 01 - Ciclo béasico dos trés tipos de planejaamto
Fonte: José Rosa e Gaston Lefebvre (1983)

O Planejamento Estratégico relaciona-se com obgtide longo prazo e com
maneiras e acdes para alcanca-los que afetam asanpomo um todo, enquanto que o
Planejamento Tético tem por objetivo otimizar deieada area de resultado e ndo a empresa
como um todo. Portanto, trabalha com os objetivdsesafios estabelecidos no planejamento
estratégico. J4 o Planejamento Operacional podeoseiderado como uma formalizacao,
principalmente através de documentos escritos, ndet®dologias de desenvolvimento e
implementacéo estabelecidas. Neste planejamentsdénasicamente os planos de ag¢ao ou
planos operacionais (LEFEBVRE E ROSA, 1983).

1.1.2 Metodologia de Elaboracao e Implementacdo ddanejamento Estratégico

O primeiro passo que a organizacdo deve dar argesnidiar o processo de
planejamento estratégico é esclarecer o que dlagrte espera deste processo, pois sé assim
conseguira verificar a validade da metodologia sgtada. Para Reboucas de Oliveira

(1993), através do planejamento estratégico, aesamspera: conhecer e melhor utilizar seus
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pontos fortes, conhecer e eliminar ou adequar peuasos fracos, conhecer e usufruir as
oportunidades externas, conhecer e evitar ameatasas e ter um efetivo plano de trabalho,
estabelecendo premissas basicas, expectativasudedss almejadas, os caminhos a serem
seguidos pela empresa, 0 qué, como, quando, por, guaEa quem, por que e onde devem ser
utilizados os planos de agéo, e como e onde ab@caaCUrsos.

O conhecimento detalhado de uma metodologia deedo e implementacéo do
planejamento estratégico nas empresas propicia xaoutvo, o embasamento tedrico
necessario para otimizar a sua aplicacao. Issdisgyque com referéncia a teoria e a pratica,
0 executivo deve ter o dominio das duas sendo ¢eeria aparece como base da sustentacao
no processo decisério, ganhando importancia estreesa pratica.

Segundo Kotler (1980), o primeiro passo para ardehacdo dos objetivos deve ser o
diagndstico estratégico, pois é mais facil e l6gicestabelecimento de objetivos (onde se
quer ir?), conhecendo e analisando a propria situggpmo se esta?). Contudo, Reboucas de
Oliveira (1993) conseguiu desenvolver uma metodalpgdrao através de varios trabalhos e
contatos junto a empresas e consultores organimsioAssim a metodologia devera ser
adaptada as condicdes e realidades internas e rambiela empresa a ser considerada. O
autor afirma ainda que as principais fases patab®meacéo e implementagédo do planejamento
estratégico podem ser as seguintes: expectatistasegos, diagndstico estratégico, missao da
empresa, instrumentos prescritivos e quantitativostrole e avaliagao.

Fase | — Expectativas e Desejos

Segundo Reboucas de Oliveira (1993), nesta etapatifidam-se quais sao as
expectativas e desejos dos acionistas, conselheirelementos da alta administracdo da
empresa, tendo em vista que estes aspectos propaigande delineamento do planejamento
estratégico a ser desenvolvido e implementado.ef@ali também a importancia do
coordenador do planejamento estratégico permttiatmalno com dados e situagfes desejadas
no futuro, pois normalmente é dificil e frustratri@balhar apenas com a andlise critica da
situacao, deixando de lado as expectativas e ap@e® grupo participante considera que a
empresa deve adotar para otimizar a sua situagécafuPara isso, € necessario que o
administrador tenha um adequado equilibrio de contento entre os fatores externos e
internos. Isso porque ndo adianta ele se preoagrarfatores controlaveis, ou seja, com
aqueles sobre os quais possa ter determinadaeagdquecer os nao controlaveis ou externos

a empresa. A situacdo oposta também ndo é intatesgmis neste caso o administrador
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estaria voltado aos aspectos externos a empresdeeigp até chegar a identificar e a avaliar
adequadamente seus fatores externos, mas nao tendecimento necessario da capacidade

e recursos da empresa para adotar qualquer sastgatégica, finaliza o autor.

Fase Il — Diagnéstico Estratégico

Nesta fase do planejamento estratégico, conformeol®as de Oliveira (1993),
determina-se como se esta, procurando respondemgarpa base: Qual € a real situacdo da
empresa aos seus aspectos internos e externo$ieanelo o que a organizagao tem de bom
Ou ruim no seu processo administrativo. A deciséiealplanejar decorre da percepcao de que
os eventos futuros poderdo ndo estar de acordmabesejavel se nada for feito. O ponto de
partida para esta percepcdo € a disponibilidaddiaosticos, de analise e projecdes da
empresa, que podem ser internos ou externos. @hiAgo estratégico apresenta alguns
componentes, que sdo:

» Pontos fortes: variaveis internas e controlaveise groporcionam uma condi¢ao
favoravel para a empresa, em relacdo ao seu ampient

 Pontos fracos: variaveis internas controlaveis quevocam uma situacao
desfavoravel para a empresa em relagdo o seu asbien

» Oportunidades: variaveis externas e ndo contrid@wda empresa, que podem criar
condicOes favoraveis para a empresa, desde quepbtacondicdes e/ou interesse de
usufrui-las;

 Ameacgas: variaveis externas e ndo controlaveis pelgresa que podem criar
condicOes desfavoraveis para a mesma.

Os pontos fortes e fracos compde a andlise intéilmaempresa, enquanto as
oportunidades e ameacas compde sua analise externa.

A analise externa tem por finalidade estudar acéel existente entre a empresa e seu
ambiente em termos de oportunidades e ameacas,cberm sua atual posicdo produto-
mercado e, prospectivamente, quanto a sua posiQdatp-mercado desejada no futuro. Para
Lefebvre e Rosa (1983), a analise externa é, paddividade de levantamento e analise dos
principais fatores ambientais presentes que afataida da empresa, sua provavel evolucao,
e dos fatores novos que poderdo ocorrer no futoro onpacto sobre as operacdes da
empresa. A analise externa tem de considerar emeepara identificar ocorréncias provaveis

no futuro.
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De acordo com Ansoff, Declerck e Hayes (1981)naise externa também deve ser
considerada ao analisarmos os ramos de negdéciosondganizacdo se situa, como também
no mercado interno, o0 mercado externo, os seugdedores e consumidores. Com esses
dados, pretende-se dar bases para a direcdo pertgbeas barreiras ambientais ou
oportunidades de ampliagdo do negocio.

Ja a andlise interna tem por finalidade colocar engéncia as deficiéncias e
qualidades da empresa que esta sendo analisadajapws pontos fortes e fracos. Segundo
Lefebvre e Rosa (1983), a analise interna € unr@skistematico e metodico da ampliacéo
do conhecimento dos elementos construtivos da esagrélo sistema em que ela esta situada,
como sua performance financeira, seus empregadess $rodutos, sua estrutura
organizacional. Também engloba a analise dos cmrdes, dos clientes e de outros
elementos que ndo estdo dentro da empresa, matazpra parte do sistema ao qual a
empresa pertence, estdo dentro dela, em razdordams@m uma relacdo mais direta com a

empresa.

Fase Ill — Missdo da Empresa

A missdo é a razdo de ser da empresa. Neste pomtara-se determinar qual o
negocio da empresa, porque ela existe, ou aindguentipos de atividades a empresa devera
concentrar-se no futuro. Aqui, segundo ReboucaBlneira (1993), procura-se responder a
pergunta basica: Onde se quer chegar com a empresa?

Para Kotler (1980), o ponto de partida para o estabnento da missdo da empresa se
d& através da interpretacdo de alguns dados cooa):ayazao de ser de nossa organizagdo?
Qual a natureza do(s) negocio(s) da organizaca@bs@&o os tipos de atividades em que a
organizacao deve concentrar seus esforcos no futuro

J& para Lefebvre e Rosa (1983), missdo é a fuggéoa empresa desempenha de
modo a tornar Gtil sua agéo, justificar seus lyadasponto de vista dos grupos a ela ligados e
da sociedade em que atua.

Na definicdo dos propositos atuais e potenciaiscysa-se identificar a atuacdo da
organizacdo dentro da missdo proposta com vistssgilplidade de entrada de novos ramos
ou setores. A criacdo de cenarios estratégicogofutpara a organizacdo € de extrema
importancia a medida que o ambiente fica mais tara. Isso porque, além dos beneficios
de maior riqueza de idéias, informacdes e visdéseso futuro, seu objetivo principal €

estimular maior interesse e aceitacdo dos cenéno® importantes para o processo de



18

planejamento estratégico. Pode-se considerar ditaac@s as formas bésicas de
desenvolvimento de cenérios: a Abordagem Projetbean a aceleracdo das mudancas,
atualmente, este tipo de abordagem ja se mosufdieste para direcionar a agcao no futuro,
pois restringe a variaveis quantitativas, objetieagonhecidas. Também a Abordagem
Prospectiva: esta, por outro lado, caracterizaesdgvar em consideragcao aspectos como a
visdo global; variacdo qualitativa, quantificaveis ndo, subjetivas ou ndo, conhecidas ou
ndo; ocorréncia de futuro multiplo e incerto; oufot atuando como determinante da acao
presente; e uma analise intencional, em que o éxeqode utilizar variaveis de opinido.

Quanto a postura estratégica da empresa, estaabelesida por uma escolha
consciente de uma das alternativas de caminho e pgé cumprir a sua missao. O
estabelecimento da postura estratégica da orgd@oizesta limitado por trés aspectos: a
missdo da organizacado; a relacao entre as opaatlgsce ameacas que a empresa enfrenta no
momento; e a relagdo entre os pontos fortes owdrgoe ela possui para fazer frente as
oportunidades e ameacas do ambiente. Para farge faesituacdo apresentada, a empresa
deve escolher uma das posturas estratégicas: @vaa@ncia; a manutencao; o crescimento e
o desenvolvimento.

O estabelecimento da postura estratégica poderesdicado através da figura 2

abaixo:

Andlise Interna

Predominancia de:

Pontos Pontos
fracos fortes
Andlise Predomi- Ameacgas Sobrevivéncia Manutencéo
Externa nancia de:
Oportunidades Crescimento Desenvolvimento

Figura 02- Postura estratégica
Fonte: Reboucas de Oliveira (1993)

As Macro-estratégias e Macro-politicas correspomnde primeira, as grandes acdes e
caminhos que a empresa vai adotar, atuando no®giap atuais e futuros identificados

dentro da misséo, tendo como ponto de partida gastara estratégica. Por outro lado, as
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Macro-politicas sdo as grandes orientac6es a @guepaesa, como um todo, deve respeitar e
que irdo facilitar e agilizar as suas ac¢fes egfics. Resumindo, sdo as grandes orientagcdes
estratégicas da organizacao, para melhor inteeagsufruir das vantagens e para servir de

base para as tomadas de decisdes.

Fase IV — Instrumentos Prescritivos e Quantitativos

Nesta fase, segundo Reboucas de Oliveira (19938hatise basica é a de “como
chegar na situacdo do que se deseja’. Para tantiole-de esta quarta fase em dois
instrumentos perfeitamente interligados: 0s ins&mtms prescritivos e 0s instrumentos
guantitativos. Os instrumentos prescritivos saquisvao proporcionar a explicitacdo do que
deve ser feito pela organizacédo para que se dire@o alcance dos propésitos estabelecidos
dentro da sua misséo, podendo ser divididos enetapas a saber:

» Estabelecimento de objetivos, desafios e metallesta etapa o executivo deve
estabelecer, através de diferentes técnicas ogsegaspectos:

Objetivo: E o alvo ou situagdo que se pretende atingir mktendo para onde a
empresa deve dirigir seus esforcos.

Objetivo FuncionalS&o os objetivos intermediarios, relacionadogeasauncionais.

Desafio: E uma realizacdo que deve ser continuamente pedsegperfeitamente
qualificavel e com prazo estabelecido, que exigesgfargo extra e representa a modificagéo
de uma situacgéao.

Meta: Sao etapas realizadas para o alcance dos desafoigetivos.

» Estabelecimento de estratégias e politicas funciasa Nesta etapa utilizam-se
diferentes técnicas de analise para os aspectsm slefinidos, que séo:

Estratégia:E a acdo ou caminho mais adequado a ser execptadoalcancar o
objetivo, o desafio e a meta. E preciso substabekstratégias alternativas por area funcional
da empresa para facilitar as alteracdes dos casmhacdes de acordo com as necessidades.

Politica: E a definicdo dos niveis de delegacdo, faixasaleras e/ou quantidades
limites e de abrangéncia das acdes para a consegdog®bjetivos.

Diretrizes Estratégica®& o conjunto estruturado e interativo dos objetj\a@stratégias

e politicas da empresa.
» Estabelecimento dos projetos e planos de acdApos estabelecidas as estratégias,

respeitando as politicas, devem ser estabelecf&ssguintes aspectos:
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Projetos:Sao trabalhos a serem executados com responsdkilide execucéo, ou
seja, quantificar os prazos e regras para queabslhros se desenvolvam considerando os
recursos humanos, financeiros e materiais.

ProgramasS&ao conjuntos de projetos homogéneos quanto ambgetivo maior.

Planos de acad o plano principal que contém os programas enselesenvolvidos.

Quando se desenvolvem os instrumentos prescritvpsssivel definir corretamente a
melhor estrutura organizacional para que os olggtie estratégias atinjam o que foi
estipulado, sem gerar erros ou atrasos.

Os instrumentos quantitativos consistem-se daeg@iep econdmico-financeiras do
planejamento or¢camentério, devidamente associaéstratura organizacional da empresa,
necessarias ao desenvolvimento dos planos de p@etos e atividades previstas. Nesta
etapa analisam-se quais 0S recursos necessarni@sseag expectativas de retorno para atingir
0s objetivos, desafios e metas da empresa. A idmpoe dos instrumentos quantitativos esta
em sua integracdo dos planejamentos estratégicnsosooperacionais, pois ambos estao

formados pelo planejamento orgcamentario.

Fase V — Controle e Avaliagéo

Nesta ultima fase, conforme Reboucas de Olivei@93), verifica-se “como a
empresa esta indo” para a situacédo desejada. @déeve ser definido, em termos simples,
COmMO a acao necessaria para assegurar a realizesadps, metas e projetos estabelecidos.
Esta fase € importante para que nao haja desviognojetos estabelecidos, e também para
que se possam tomar medidas de agao corretivadidantpie 0 processo se desenvolve.

Cabe-nos ressaltar que, no presente trabalho delusdo, a elaboracdo e
implementacéo do planejamento estratégico foi goltaelaboracdo de um plano estratégico,
devido a grande complexidade administrativa e &el técnico. Com relacdo ao controle e
avaliacdo, somente num préximo estudo, considerasad@m pressuposto de que o

planejamento estratégico seja colocado realmenfer&tica em toda a sua totalidade.

1.2 PLANO ESTRATEGICO
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Para Luce e Rossi (2002) os principais executiosima organizagéo, seus diretores
e gerentes, sdo os principais participantes do dsdapPlanejamento Estratégico (GPE) e se
faz necessario o envolvimento direto destes paranducdo do processo de elaboracdo do
plano estratégico de uma empresa. As atividadesdelyidas incluem a familiarizacdo com
a empresa e com suas necessidades, obtencdo dtssdap areas na elaboracdo do plano e
informacdes externas a partir de clientes e fohaes.

Sobre o plano estratégico, Born (2007, p. 23) idens:

Antes de se iniciar a constru¢do de um plano égfii, ha de se definir
exatamente quais serdo as partes e as técnidaadafl para a sua construcdo, pois
isso ndo é algo que possa ser definido durantemliro, sob pena de gerar
confusdo na equipe de planejamento. Um plano égicatse divide em Andlise da
Empresa, em que se devem analisar as potenciagidadequezas e se buscar
descrever as suas estratégias correntes; Analisstdggca, em que se identificam
as oportunidades e ameacas; Formulacdo Estratégicague se apontam 0s
objetivos, estratégias e programas de acao de jprago; e Andlise Financeira, em
gue se realizam as projecfes a luz do planejampatmitindo assim a avaliacdo
custo x beneficio do plano.

1.2.1 Analise da Empresa

A analise da empresa é o ponto de partida dedgudano estratégico, que se constitui
em uma descricdo, com um olhar critico sobre acid@ae da empresa de competir em seu
setor e gerar valor ao mercado (BORN, 2007). Eetxretdo deve incluir o histérico, os
recursos e os resultados da empresa. O histéricorgdmizacdo serve para que se leve o
entendimento de todos os fatos relevantes ocorritbssmesma, com alguns marcos
importantes como: fundacao, parcerias, capital, Rdca Christensem e Raynor (2088ud
ROGER BORN, 2007, p. 205) os recursos, 0 mais Yahgios fatores, trata das “pessoas,
equipamentos, tecnologia, projeto de produtos, asarcinformacbes, dinheiro e
relacionamento com fornecedores, distribuidoreslientes”. Por fim, apresentam-se o0s
resultados daquilo que foi produzido ao longo dussaa partir dos recursos da organizacao,
buscando descrever o desempenho e a oscilagaoridogpads indicadores associados ao
negoécio (BORN, 2007).

Ainda dentro da analise da empresa, conforme c@aaemo topico 1.1 Planejamento
Estratégico, na fase do Diagndéstico Estratégicopote a definicAo dos norteadores

estratégicos, que corresponde ao negdécio, a vés&nissdo e 0s valores, que servem para
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proporcionar um rumo para a organizagdo. Born (2P0729) diz que “o negdcio de uma
empresa determina o escopo de sua atuacdo. Aqudoetp faz e, por conseguinte, a
declaracdo disso acaba por excluir todo o resta@teiutor completa dizendo que a visédo de
uma organizacdo da conta de onde ela quer chapsr @s valores sdo os critérios de tomada
de decisdo que correm a organizacdo de seu topoatéase, determinando certa unidade de
conduta que acaba por formar a cultura organizatiddd a missdo representa o papel da
organizacao frente aos diferentes publicos e siinigho se da apds o estabelecimento do
negocio, da visédo e dos valores.

Abell e Hammond (198@Gpud LUCE E ROSSI, 2002) enfatizavam a importancia da
definicdo do negdcio como primeiro passo do planejao estratégico, pois seria capaz de
afetar o desenvolvimento das demais decisdes @ho gisiratégico. O proOximo passo seria a
definicdo da missdo da empresa, que representped ga organizacdo em seu negocio. A
missdo deve ser Unica e deve fazer com que oswvah®Ise sintam engajados em sua
proposicdo (BART E BAETZ,1998pud LUCE E ROSSI, 2002). O terceiro passo é a
definicdo dos principios, também denominados cremowalores, essenciais no processo
decisorio e para o cumprimento de sua missao. Foroldvem a intencdo estratégica, que
nada mais € do que a proposicédo de um desafionde [wrazo que atualmente esteja além dos

recursos e da capacidade da empresa (LUCE E ROEH).

1.2.2 Analise Estratégica

Uma vez incluida a analise interna, € hora derg@hea o ambiente externo, em busca
de informacdes que auxiliem a compreendé-lo. Estdise divide-se em algumas partes,
iniciando com a analise macroambiental, destacardis oportunidades e ameacas existentes
para o setor de atuacdo da empresa. Em seguid@latfmados os cendrios vislumbrados
para o periodo de plano. Logo apés, sera realipadprofundamento nas potencialidades,
fraguezas e movimentos estratégicos da concorréasia analise do mercado identificara as
tendéncias de consumo, buscando com isso encastraelhores oportunidades, permitindo
o direcionamento para usufrui-las (BORN, 2007).

Na analise macroambiental busca-se a compreepnsdmhiente de negocios em que a
empresa esta inserida, tendo como objetivo ideatifis macrotendéncias que poderao afetar

0 setor e consequentemente a empresa, podendeniciin na construcdo de suas estratégias
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(BORN, 2007). Sendo a busca por tendéncias umliw@lastante amplo e profundo, Kotler
(2001,apud ROGER BORN, 2007) sugere que o planejador utizele alguma técnica para
a busca, analise e compreenséo dos resultadosp®st@s que podem ser individualmente
analisados para a melhor compreensdo sédo: amhiemiegrafico, ambiente econdémico,
ambiente natural, ambiente tecnoldgico, ambienli¢iqgmlegal e ambiente sociocultural.

Na elaboragéo de cenarios, Porter (12¢8d ROGER BORN, 2007, p.412) afirma

que:

Os cenarios sdo fundamentais para lidar com agstézes. Desta forma sao
instrumentos importantes para que 0s gerentes daitenos riscos e as
oportunidades que podem vir a ocorrer em um fupuéximo, fazendo com que
estes reflitam a respeito destas possibilidades.

Ainda de acordo com o autor, para a construcdoedarios é importante seguir as
seguintes etapas: identificar as incertezas; detarnfatores causais; fazer suposi¢cdes sobre
cada fator causal e combinar estas; analisar atwstrindustrial; determinar fontes de
vantagem competitiva sobre cada cenério e prevepoedamentos da concorréncia.

Quanto a andlise da concorréncia, Born (2007inafiqgue é impossivel a elaboracéo
de um plano estratégico sem o conhecimento da o@moia, suas potencialidades e
fraquezas. Em uma perspectiva de longo prazo, értanie analisar a capacidade de gerar
valor de cada concorrente, bem como suas estratégiborma de atuar e qualificar-se para a
competicdo. Isso ndo representa uma grande difidelduma vez que durante a competicéo,
as empresas acabam por mostrar suas “armas”: psydsgrvicos, precos, distribuicdo e
comunicacao.

Apés a andlise das variaveis externas € hora deeanao comportamento dos
consumidores, tendo em vista um melhor direcionéonde esforgos. Lembrando que, se o
proposito ndo estiver absolutamente claro, tempdindeiro serdo desperdicados com
informacdes irrelevantes ao plano. Compreendidater@#éncias de compra do mercado,
torna-se possivel descobrir oportunidades e idestif segmentos que direcionem
adeguadamente a empresa para uma perspectiva ge poazo. Apds compreender as
caracteristicas que diferenciam os consumidorexa de fazer uso destas para propor uma
segmentacéo e entdo avalid-los quanto a sua ateatey O planejador deve buscar chegar a
grandes grupos de compradores permanentes, paracass uma segmentacao efetivamente
estratégica (BORN, 2007).
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1.2.3 Formulacéo Estratégica

Concluida a andlise estratégica interna e extérhaya de decidir os caminhos que a
empresa seguira para atingir os seus objetivosiangira como eles serdao implementados. O
primeiro passo consiste em se definir “onde se ghegar’. A resposta mais adequada
guando se questiona “por onde comecar” encontresSéisdao, sendo o planejador capaz de
compreender a esséncia de onde a empresa desgga (BO@RN, 2007).

Segundo Born (2007, p. 211):

Se a estratégia empresarial da conta do caminhcangduzira a empresa atual ao
objetivo pretendido, as agdes sdo os passos neosgsara que este caminho seja
percorrido. AgBes estratégicas sdo o como se pleténplementar o que foi
decidido, caracterizando-se como um projeto, cormazq®, orcamentos e
responsaveis.

Born (2007, p. 211) complementa ainda dizendo que:

Um bom plano estratégico ndo deve apenas tratasildague deve ser realizado.

Também deve definir a forma pela qual se pretengeigquar se a execucdo das
acOes esta ocorrendo de maneira satisfatéria ensgl@mentacéo esta trazendo os
resultados esperados. Os métodos de controle deglaptar-se as caracteristicas
da organizacdo. Contudo, algumas perguntas predsanestabelecidas: quando
ocorrerdo os controles? O que sera controlado? Quamtrolara? Como sera

realizado o controle?

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
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Minayo (1998) diz que a abordagem qualitativa pégiende o alcance da verdade,
com o que é certo ou errado; tem como preocupagd®ipa a compreensdo da légica que
permeia a pratica que se da na realidade. Pre@mupam um nivel de realidade que néo pode
ser quantificado. E na abordagem qualitativa qiieldsenvolvida a presente pesquisa, pois
nao foi pautada em medicbes e quantificacbes &8tad, mas numa observacao da realidade
para a elaboracao do plano estratégico.

Severino (2007) diz que quanto aos objetivos dea pasquisa, esta pode ser
exploratoria ou explicativa. A pesquisa exploradousca levantar informacdes sobre um
determinado objeto, delimitando assim um camporaeatho, mapeando as condi¢cbes de
manifestacdo desse objeto. Na verdade, ela é uepanacdo para a pesquisa explicativa,
aquela que, além de registrar e analisar os fen@nestudados busca identificar suas causas,
seja através da aplicacdo do método experimentaiinddico, seja através da interpretacao
possibilitada pelos métodos qualitativos. Nestedifzo, foi utilizada a pesquisa exploratoria.

Quanto ao método de pesquisa, foi utilizado o dmde de caso, seguindo os
procedimentos da pesquisa de campo. Para SevefAd)(o estudo de caso € uma pesquisa
gue se concentra no estudo de um caso particolasjderado representativo de um conjunto
de casos andlogos, por ele significativamente septativo. A coleta dos dados e sua analise
se dao da mesma forma que nas pesquisas de campgerainSe enquadra neste tipo de
pesquisa, pois foi feita em uma Unica empresa esgyssador nao fez parte, ou ndo teve
contribuicdo efetiva nas atividades do dia-a-diaedspresa. Justamente por tratar-se da
analise de uma empresa em particular, o0 métodostim@ de caso foi 0 mais apropriado
devido ao fato de o caso apresentar fontes docamerarquivos especiais e dados de
natureza quantitativa que puderam facilitar o estud

Ventura (2007, p. 385) afirma que:

O estudo de caso é apropriado para pesquisadodidgdirais, pois da a
oportunidade para que um aspecto de um probleragestjdado em profundidade
dentro de um periodo de tempo limitado. Além digsrece ser apropriado para
investigacao de fendmenos quando ha uma grandedede de fatores e
relacionamentos que podem ser diretamente obseneddo existem leis basicas
para determinar quais sédo importantes.

A autora destaca ainda (pag. 386) “a caracteaistoc caso de estudar uma unidade,
bem delimitada e contextualizada, com a preocupdeénédo analisar apenas 0 caso em si,
como algo a parte, mas o que ele representa dimtarlo e a partir dai”.

Ja na pesquisa de campo, o objeto/fonte é abortadseu meio ambiente proprio. A

coleta dos dados é feita em condi¢Ges naturaiswenog fendbmenos ocorrem, sendo assim
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diretamente observados, sem intervencao e manpsejoarte do pesquisador (SEVERINO,
2007).

A elaboracdo do plano estratégico para a CORSADBhidade de Saneamento de
Passo Fundo, ocorreu em duas etapas, sendo arprileecoleta e andlise de dados, seguida

pela elaboracdo da proposta do plano.

2.1 COLETA E ANALISE DOS DADOS

A etapa de coleta de dados contou com 0s segumstesmentos de coleta: entrevistas
semi estruturadas e analise documental.

As entrevistas semi estruturadas, com a utilizalghooteiro (apéndice 1), auxiliou o
entrevistador a conduzir a entrevista de formagaiseima sequéncia logica dos pontos a
serem abordados, mas de certa forma, deixandorevestado livre para demonstrar seus
anseios, frustracdes e expectativas em relacdopéesa As entrevistas semi estruturadas
foram direcionadas a cinco pessoas chave dentoogdaizacdo. Foram entrevistados o chefe
da Unidade de Saneamento, o responsavel peladEstde Tratamento de Agua, o chefe do
Departamento de Obras, o chefe do Departamentandéita e por ultimo o chefe do
Departamento Comercial.

Para Severino (2007) a entrevista € uma técnicaold¢a de informacdes sobre um
determinado assunto, diretamente solicitadas gegasupesquisados. Trata-se, portanto, de
uma interagdo entre pesquisador e pesquisado. Mitiltbadas nas pesquisas da area das
ciencias humanas. O pesquisador visa apreender eo ogu sujeitos pensam, sabem,
representam, fazem e argumentam.

A aplicacdo do instrumento de pesquisa, no caso etievistas, foi realizada
diretamente pelo entrevistador, sendo estas previeamagendadas e feitas no local e em
horario de trabalho dos entrevistados. O tempoudacdo destas variou de 50 a 60 minutos e
foi realizada seguindo-se o disposto no instrumeetooleta. A gravacéo das entrevistas foi
autorizada por todos os entrevistados 0 que caomiricom a qualidade e fluidez. Apds cada
entrevista, as informagdes coletadas foram traascpara o papel, a fim de facilitar e dar
maior credibilidade a analise do conteudo que ésedvolvida.

Também foi utilizada a pesquisa documental pateaiexdados que demonstrassem

uma retrospectiva das situagfes vividas da em@isa momento atual, organizando-os
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segundo procedimentos de documentacdo. Foramadtizos relatérios do PMG — Programa
de Melhoria de Gestao e da Pesquisa de Satisfaaolidntes realizada em 2009, mediante
autorizacdo da chefia da Unidade de SaneamentdesNedatérios, buscou-se informacdes
que fossem relevantes para a elaboracdo do plamawégico. Para Severino (2007) no caso
da pesquisa documental, tem-se como fonte docum@&mtsentido amplo, ou seja, ndo s6
documentos impressos, mas sobretudo de outros d@odocumentos, tais como jornais,

fotos, filmes, gravacdes e documentos legais. ®@anator, a documentacdo € toda forma de
registro e sistematizacado de dados, informacddscammdo-se em condi¢cdes de analise por
parte do pesquisador.

Para a orientagcdo no processo de andlise dos,dadoslizada a analise de conteudo,
que conforme Bardin (2002, p. 38) “é um conjuntaémicas de analise das comunicacdes
que utiliza procedimentos sistematicos e objetd@slescricdo do conteido das mensagens”.
A autora aponta como pilares a fase da descricgweparacdo do material, a inferéncia ou
deducao e a interpretacdo. Dessa forma, os priagypatos da pré-analise sdo as leituras de
primeiro contato com os textos, a escolha dosazkaénscritos, a formulagcédo das hipoteses e
objetivos, a referenciacdo dos indices e elabordgédndicadores e a preparacdo do material.

A andlise do contetdo das entrevistas se deuta gartranscricdo do audio para o
instrumento de coleta, fazendo-se na forma intelgrarelatado pelos entrevistados. Em
seguida foi feito o desmembramento e a categowzdad informacdes, de forma a facilitar a
visualizacdo e interpretacdo destas para a eldmwrdg plano. Da mesma forma, as
informacfes coletas em documentos da empresa feedecionadas e preparadas para a

elaboragao da proposta.

2.2 ELABORACAO DA PROPOSTA

A etapa de elaboracédo do plano estratégico paf@RSBN — Unidade de Saneamento
de Passo Fundo tomou como base as etapas de ¢candiiuplano estratégico, levantadas no
referencial teorico. Esta esta organizada da segtorma: (i) analise da empresa, (ii) analise
estratégica, (iii) formulagéo estratégica.

A elaboracdo da proposta se deu a partir da anddis dados coletados no ambiente
interno da empresa, seus pontos fortes, fracosag astratégias correntes, bem como da

analise do ambiente no qual a empresa esta insebdarvando as oportunidades e ameacas
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por ele oferecidas. No primeiro momento, o esfdogalirecionado para se levantar a atual

situacdo da empresa frente ao mercado. Vencida etafm, tomando-se como base o

referencial teorico estudado, foi possivel elaboraa proposta de plano estratégico para a
CORSAN.

Para a elaboracao do plano de agéo, dentro do pkiratégico, foram respondidas as
seguintes questdes: Qual acdo vai ser desenvol@dafido a acdo sera realizada? Por que
foi definida esta solucdo? Onde a acdo serd desetw® Como a acdo vai ser
implementada? Quem sera responsavel? Para a sdeg@gdes que foram desdobradas em
plano de acédo utilizou-se como critério o graundpdrtancia com relacdo ao atendimento aos
objetivos da melhoria do relacionamento e da s&i#sf dos clientes.

3 ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo, foi feita a analise do conteudoafdrevistas, com base no referencial

tedrico estudado e nos procedimentos descritogpibuto 2, a fim de viabilizar a elaboracéo



29

da proposta do plano estratégico para a CORSANidada de Saneamento de Passo Fundo.
Para preservarmos a identidade dos entrevistadasgemos foram identificados como: E1,
E2, E3, E4 e E5, ndo representando a mesma ordegald®cao das entrevistas.

A primeira questdo abordada nas entrevistas feraete a definicdo de negdcio da
empresa. Na opinido de quatro dos entrevistadGsnganhia possui uma definicdo clara de
seu negocio, sendo descrita pelo entrevistado B ctievar saneamento ambiental e saude
para as pessoas. Nao somente levar agua e tredégoto, mas melhorar a qualidade de vida e
a saude das pessoas, atingindo a parte sociall. ®antrevistado E5, o negocio é restrito
apenas a “captar, tratar e distribuir agua”.

Quanto a visdo da empresa, todos os entrevistathe®rdaram que a Companhia tem
definido onde pretende chegar, conforme definido patrevistado E5: “ser referéncia na
qualidade de prestacdo de servico de abastecinuenthdgua e esgotamento sanitario no
Brasil”. O mesmo destacou ainda que o foco agota emis direcionado ao setor de
esgotamento sanitario, pois a demanda por agustgdpeaticamente suprida. O entrevistado
E4 disse que a visdo da CORSAN é ser referéncig@stado, tendo como norteadoras
empresas do mesmo porte em todo o pais. O entedstE3 destacou também que as
guestdes politicas acabam por mudar o foco a cada de governo e isto acaba prejudicando
um pouco a empresa. Com excec¢do do entrevistadosEfemais possuiam fixados em seus
locais de trabalho, placa com a visdo da empré&er. feferéncia na qualidade da prestacao
dos servicos de abastecimento de agua e de esgdtasamitario no rio Grande do Sul e no
Brasil”.

Quando perguntado sobre os valores da empresantosvistados E1, E2 e E5,
concordaram que a empresa os tém definidos e e Ivem de apoio no momento de se
tomar alguma decisdo dentro da empresa. Ja ovistdoows E3 e E4 também afirmaram que
a empresa os tem definidos, no entanto, segunddaE@mpresa vai muito mais pelo
pensamento do gestor do que pela propria defirdedealores”. Para E4 “é levado mais em
conta a parte econdmica e politica do que a partéals No local de trabalho dos
entrevistados E1 a E4, estavam fixados os valosegmpresa: valorizacdo das pessoas;
respeito aos direitos e necessidades de todagtas pderessadas; transparéncia como valor
permanente integrado a cultura da empresa em @mlasas relacdes; ética e competéncia
profissional e comprometimento e trabalho em equipe

Em relacdo a missdo da empresa, todos os enadoesstesponderam que esta € bem
definida. No entanto, o entrevistado E3 complemedirendo que na sua opinido “a empresa

nao segue os caminhos ali definidos”. Apenas ceeistado E5 ndo possuia fixado no seu
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local de trabalho a missdo da empresa. Os denmossaliam, com os dizeres: “Promover o
saneamento ambiental, com preco justo e excel@osiaservicos, cumprindo o papel social
da Companhia”.

Todos os entrevistados possuiam a mesma opingigue o negocio, a visdo, 0s
valores e a missdo da empresa nao sdo do conhésimentodos os colaboradores. O
entrevistado E4, explicou que estas informacdesnsdis disseminadas nas Unidades de
Saneamento que implantam programas de qualidade Bajcaso de Passo Fundo, menos de
10% dos funcionarios se dispfe a participar dgstede atividade. Os entrevistados E1 e E2
complementaram dizendo que existe uma certa nesigtélos funcionarios a programas de
qualidade, que os aproximem deste tipo de informd€a disse ainda que se trata também de
um compromisso e responsabilidade dos gestoresntitin estas informacdes a todos o0s
colaboradores. Como a disposicao destas informagdpablico interno esta restrito ao mural
de utilizacdo pessoal na sala de algumas chefidepkrtamento, se propde um motivo para
gue ndo sejam do conhecimento de todos os colatresada CORSAN de Passo Fundo, em
especial da Unidade de Saneamento.

Quando perguntado se a empresa possui um prodoamal e eficaz de avaliacdo de
desempenho dos colaboradores, os entrevistadds2Ed E5 afirmaram que possui, mas nao
com a periodicidade que deveria, pois a Ultima iagab ocorreu em 2007, serviu
principalmente para detectar necessidades de tagiwi E2 e E4 explicaram que existem
avaliacdes de desempenho para a promocéao funcionalo foco é diferente, € um sistema
engessado em dados didaticos, ndo € voltada pdnam @specifico de aperfeicoar os
conhecimentos, trazer novas tecnologias e inforegc¢B3 salientou que “os funcionérios
mais antigos chegam a passar mais de 10 anos gematgum tipo de avaliacdo ou curso
relativo a execucao de suas atividades”.

Todos os entrevistados afirmaram que a emprespossni um plano de treinamento
eficaz para os seus colaboradores. A Companhialéelm prioridade aos novos funcionarios,
repassando a eles em alguns dias, informacdes gaiaie a empresa, mas nada especifico
guanto aos setores que desenvolverdo suas atisidadeafirmou que “geralmente acontece
de os novos colaboradores aprenderem direto cosncedegas de trabalho, os acompanhando
por um pequeno periodo e ja partindo a campo paaitar aquilo que conseguiu captar”.
E3 e E2 afirmaram que quando do acontecimentogleratreinamento, 0S mesmos tem se
mostrado eficazes, mas que geralmente, quando gienal mudanca, as chefias sdo

informadas e ficam responsaveis de repassar agbasalinados.
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Perguntado se o quadro de pessoal esta treinaal@ gxecucao de diferentes tipos de
atividades, todos os entrevistados afirmaram quecile os funcionarios estao bem treinados
e sao capazes de substituir seus colegas na eratricliferentes atividades. E4 salientou que
“0 quadro esta treinado, o que ndo se sabe é&pregtarado”.

Os entrevistados E1 e E4 afirmaram que a estronganizacional da Companhia é
clara e bem definida, sendo do conhecimento destedoolaboradores. E4 salientou que
existem algumas excec¢oOes, “quando a pessoa nacsguaformar para nao se identificar
dentro desta estrutura”. Os entrevistados E2 eeBtadaram que houve algumas mudancas na
estrutura organizacional a pouco tempo e que apmZem ser observados erros de
reportagem e encaminhamentos, mas que no gerarudues € clara, bem definida e do
conhecimento de todos. E3 disse: “Os empregados@@dem informados e a relacdo de
hierarquia ndo esta bem definida”.

Os entrevistados E1, E2 e E4 afirmaram que ogpamentos utilizados pela empresa
sdo adequados e capazes de maximizar a eficiéa@eoducdo e a geragéo de resultados. O
entrevistado E3 afirmou que “0s equipamentos s&guatlos, no entanto ndo existe uma
manutencado preventiva. Ainda existe uma folga mmadade instalada, mas nada muito
significativo”. E5 explicou que algumas ferramen&asistemas poderiam ser melhorados,
principalmente na parte de interligagcéo entre steisias da Companhia.

Foi unanimidade a posicdo dos entrevistados, @eag@ompanhia ndo demonstra
ambicao de crescimento, com investimentos em oateas de produtos ou servicos. Existe
um departamento de novos negocios que estuda pesadilidades, mas pelos menos
nenhum dos entrevistados possuia informacfes sdaregamento de algum novo produto ou
servico. E4 acrescentou dizendo que “é necessanigvarsalizacdo do servico de coleta e
tratamento de esgoto para depois se querer pansao\ws produtos ou servicos”.

Perguntado sobre o historico de desempenho da &@ung) E2 afirmou que a
empresa ja esteve melhor, sem saber identificanais/os, destacou os problemas de falhas
na comunicacdo interna. Os demais entrevistadosyafhm que a empresa estd em sua
melhor fase, estando no apice do desempenho fimancerelacionamento com o cliente
melhorou, as condi¢cfes de trabalho evoluiram, artafa do atendimento da empresa vem se
mantendo, os investimentos aumentaram, a estriisica nunca esteve tdo bem, os recursos
provenientes de programas governamentais nuncanftdia elevados e os processos de
tratamento da agua evoluiram significativamente.

Com relacéo ao controle de qualidade, os enteelostE3 e E5 falaram somente sobre

o controle de qualidade da agua, destacando qeeéefito rigorosamente seguindo as
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normas regulamentadoras. Os demais entrevistadobéta ressaltaram a controle de
qualidade da agua, no entanto falaram sobre ogggerprestados, que embora se tenham
departamentos responsaveis por cada tipo de wr@fasso a informacdes no sistema, nao é
feito um controle sobre a demora no atendimentlieitacées dos usuarios, dificuldades de
se encontrar os responsaveis e informacdes deseautas

O entrevistado E4 afirmou que o fluxo de inforneg;dternas ocorre de forma agil e
segura, que o fluxo de documentos internos functEnéorma correta, o e-mail e as linhas
telefénicas sao seguras e futuramente sera utiliaadeio de conversacao através da intranet.
E5 afirmou que existem alguns ruidos, mas destaceficiéncia da intranet, pois ali sao
disponibilizadas todas as Normas e Determinacoesneiesa e ficam disponiveis a qualquer
momento para consulta. Para os demais entrevistadasxo de informacdes nao ocorre de
forma agil, pois quem trabalha na area administtattm muito mais acesso as informacgdes
gue chegam por e-mail ou pela intranet, ja quebratha na area operacional fica dependente
de que as informagfes sejam repassadas pelo seu, gegue geralmente € demorado ou
acaba nao acontecendo.

Quando perguntado sobre a exteriorizacao de ifpdes relativas a empresa, que a
aproximam do cliente, o entrevistado E2 explicoa guiste uma acessoria de comunicacao
que faz alguma coisa a nivel de estado, mas alotadldeveria ter algo mais especifico para
cada comunidade. Ele comentou: “é uma grande fihampresa nao ter a preocupacao de
estar constantemente informando aos clientes sohtee esta acontecendo e principalmente
em rebater as criticas, em especial aquelas qusatide competéncia da Companhia”. E4
explicou que o investimento é baixo, mas ocorres thdas as faturas emitidas trazem no
verso o indice de qualidade da &gua do respectivticipio e que quando da iniciacdo de
alguma obra ou projeto grande, ocorre a sua digélgaE3 disse que uma das formas séo as
palestras nas escolas, e que a empresa nao paslsuinais agressivo para divulgar o seu
negoécio. Os entrevistados E1 e E5 também lembratanmexisténcia da Assessoria de
Comunicacéo, falando de sua pouca efetividade, goando da realizacdo de alguma
propaganda, esta é focada em obras, sendo quaadseemostrado a questado da saude da
populacao, a qualidade e a disponibilidade da agadas as comunidades.

Perguntado aos entrevistados se a Companhiaagalogramas de cunho social,
como educacgdo ambiental, preservacao e reflorestarde areas, todos responderam que a
CORSAN cumpre apenas o que determina a lei, quaadealizacdo de alguma nova obra. O
entrevistado E5 disse que “ja esteve melhor, deveer mais focado e mais eficiente.

Existiam bastantes trabalhos nas escolas, tambémhseum departamento especifico para
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isso, que hoje ndo existe mais”. Os demais enteslos afirmaram que até hoje ainda
existem palestras nas escolas, plantio de arvatdgs e visitas orientadas nas estacdes de
tratamento, no entanto isso ndo é divulgado. E2ptamentou ainda dizendo que além de
nao ser divulgado, a Companhia ndo demonstra iivi@iam procurar as escolas para expor
0s seus trabalhos e conscientizar a populacéo,arecgndo apenas quando solicitado.

Os entrevistados E1, E2 e E3 afirmaram que a Cohnigarealiza um esforgo
constante para disponibilizar seus servicos e céeras maiores facilidades de obtencéo aos
seus clientes, no entanto as normas internas deeerseguidas e muitas vezes dificulta a
entrada de novos clientes no sistema, 0 que acabagscontentar alguns usuarios. E4
destacou: “as dificuldades que a empresa colochasEndas em leis que a propria é obrigada
a cumprir, por ser uma empresa publica”. E5 expligoe o novo regulamento facilita a
entrada de alguns casos que antes ndo era permitjde a empresa esta adotando politicas
de incentivo a ligacbes na rede de esgoto, paegjque o fizerem no menor prazo possivel
assim que a rede coletora estiver pronta na si&@oreg

Os entrevistados E1, E2, E3 e E5 citaram comogdrarponto forte da Companhia a
qualidade da agua distribuida. E1 destacou tami®nreaursos humanos da empresa e sua
marca. E2 destacou o conhecimento da empresa ei\s"dude abrangéncia. E3 destacou o
quadro funcional e E5 a qualidade dos servicosaedgponibilidade em tempo integral aos
usuarios. E4 destacou como pontos fortes: “acetdedcomunidade, baixa concorréncia e a
experiéncia da empresa no mercado”.

A ingeréncia politica e a comunicacao internarfolambradas como pontos fracos da
Companhia pelos entrevistados E1 e E2, que deatacainda o corporativismo e a
burocratizacdo. E4 concordou que a ingerénciaigel@ieja também um ponto fraco, mas
colocou em primeiro lugar as pessoas e logo apesspreparo dos gestores. E5 relacionou
como pontos fracos “a proximidade com o clienteguestdes relativas ao meio ambiente e os
planos de cargos e salérios”. E3 destacou fortamerilta de manutencdo preventiva e a
pequena abrangéncia da area de esgotamento sanitari

As principais ameacas levantadas pelos entrewstémram a municipalizacdo dos
servigos, a privatizacdo da empresa, a abertuapital, a forte concorréncia de empresas
multinacionais e as fontes alternativas de abastdb como 0s pocos.

As oportunidades destacadas foram a aceitacdcodgdhhia e de sua marca pela
populacdo, a possibilidade de entrada em novas ateaatuacdo, como a de coleta e
destinacéo final de residuos solidos, através deessao pelos municipios sem a necessidade

de se participar de licitagbes. Também h4 a pdislsibe da venda da 4gua engarrafada nos
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supermercados. O entrevistado E4 destacou querigatdriedade legal de investimentos em
saneamento basico pode fazer com que a empresadmbamanho, com incremento de 35%
na arrecadacéo, nos fazendo chegar a excelénpramacao da saude publica”.

Quanto ao acompanhamento da evolucdo tecnolégica @ area em que atua, 0s
entrevistados afirmaram que a Companhia vem sdizando constantemente, ndo com a
celeridade que deveria, mas vem acompanhando. Alg@neas, como a comercial, possuem
sistemas de referéncia no pais, no entanto, emsoéteas deixa a desejar.

Os entrevistados afirmaram que a empresa posstésfeseguras de suprimento de
insumos e materiais. Embora a empresa nao trabathealtos estoques, possui fornecedores
de tradicdo no mercado, que sao licitados e as rmmacontratadas com entregas
programadas no local de consumo. Inclusive, a Cahipgpossui uma empresa subsidiaria
que fabrica e fornece as estacdes de tratamentnsatips materiais utilizados nos processos
de tratamento da agua. O entrevistado E4 disséoqo®ior insumo é a energia elétrica, a
qual é administrada por empresas soélidas no mercaao representando um risco para a
empresa”’. Quanto aos materiais de manutencdo, smonairmou que os produtos estédo
disponiveis no mercado, por empresas de confiangag ocorre é que muitas vezes existem
faltas de materiais por problemas internos de geaerento de compras. O entrevistado E2
apenas complementou o relatado pelos demais, antasdo que “quanto a matéria prima
(agua) é mais provavel que tenhamos problemas”.

Todos os entrevistados afirmaram que as decisiigggas podem interferir nos rumos
tomados pela empresa, devido a mesma ser uma emggesconomia mista e a questao
politica ser inerente a ela. O entrevistado E4aescéu dizendo que: “mas temos um
regimento interno e um plano de promocgdes funcéogae impedem que a politica interfira
demais na empresa’.

Os entrevistados E1 e E3 afirmaram que a CORSANesscupa muito pouco com o
acompanhamento da concorréncia e com a elaboracéendrios, e que isto depende muito
do pensamento dos gestores da empresa. Os dermaigstados colocaram que a companhia
possui uma superintendéncia responsavel por esta$dgs, e que até onde se sabe, ela vem
cumprindo o seu papel, fazendo projecdes de crestompopulacional das cidades onde
existem renovacoes de contratos e fazendo um acbrapeento das atividades desenvolvidas
pela concorréncia, buscando novidades e melhanapossam ser adotadas.

Os entrevistados E3 e E4 afirmaram que a CORSApresecupa com a preservacao
de sua principal matéria prima, a agua. Os deraaibrlaram que a empresa cumpre somente

a determinacao legal, no que tange a questbesederpacdo, no entanto ndo demonstra
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iniciativa alguma na preservacao e manutencéo sieentes e da mata ciliar do entorno de
suas barragens. O entrevistado E2 destacou queuiala politica de monitoramento dos
mananciais e principalmente um plano de prevencém &;do em caso de acidentes
envolvendo produtos quimicos em alguma fonte detabianento. Uma das barragens de
coleta de &gua bruta esta localizada muito préxamama rodovia bastante movimentada,
sendo que um acidente com algum veiculo de tratespde produtos téxicos poderia
contaminar o local, destacou o entrevistado.

Os entrevistados E1 e E4 afirmaram que a CORSAd$, Iocais onde estdo
implantados os programas de qualidade, costuma @ewus clientes para a partir disso
desenvolver novos servicos e reformular aquelestaaties. Ja os demais entrevistados
acreditam ndo haver esta ligacdo entre a empregsaieclientes, ou pelos menos eles nao
véem esta participacdo do usuario.

Todos o0s entrevistados afirmaram que os atuaisiicesr da companhia,
principalmente no quesito “agua”, satisfazem asssidades dos clientes e que isso foi
registrado numa pesquisa de satisfacéo realizad206f) exceto em alguns casos isolados.

Os entrevistados afirmaram que os clientes possi&ins canais de comunicacao
com a CORSAN, que se inicia principalmente peloditeento pessoal disponivel em todas
as Unidades de Saneamento, o canal 0800, a Ineemtdlefone. O entrevistado E4 ressaltou
gue o atendimento pessoal nem sempre € eficazjadew despreparo e que o canal 0800,

devido a seu curto periodo de implantacao, ainddezt muitos pontos a melhorar.

4 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

Para a obtencado destas informacdes foram utilizddoumentos internos da empresa,
como o PMG - Programa de Melhoria de Gestédo, elaiér®m da udltima pesquisa de

satisfacao realizada com os clientes, ocorrida @.2
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Os primeiros sistemas publicos de abastecimentagila do Rio Grande do Sul
surgiram na segunda metade do século 19. Foi gfasarsora do saneamento, iniciando-se
por Porto Alegre (1864) e Rio Grande (1877). Notapa foi marcada com a entrada do
Estado no equacionamento dos problemas sanitadosmgio da criacdo, em 1917, da
Comissdo de Saneamento vinculada a Secretaria loi@s ®ublicas. A sua finalidade era
orientar, coordenar e fiscalizar a implantacdoister®as de 4gua e esgotos pelos municipios.

Em 1936, a antiga Comissdo de Saneamento foi tmanafla em Diretoria de
Saneamento e Urbanismo da Secretaria das Obrasdllitela primeira vez, as prefeituras,
através de convénios, concediam ao 0rgdo estadeapansabilidade direta pela ampliacdo
dos sistemas existentes ou a implantacdo do ser@igmo consequéncia, teve inicio o
planejamento do saneamento em nivel estadual codeterminacdo de prioridades,
resolvendo, desta forma, muitos problemas critieofalta de agua. Nessa época, municipios
que haviam contraido empréstimos para a implantdg&cseus sistemas de 4gua e esgotos,
repassaram a atribuicdo ao governo do Estado, dgenau também o 6nus dos
financiamentos. Foi o caso, por exemplo, de SarddayiCachoeira do Sul e Cruz Alta. O
desenvolvimento do Estado e o crescimento das esjatbm o conseqliente aumento da
demanda por saneamento, levaram o Governo do Estaptar pela criagdo de uma empresa
estatal para esta area.

A Companhia Riograndense de Saneamento foi cead21 de dezembro de 1965 e
oficialmente instalada em 28 de marco de 1966,esth a data oficial de sua fundacéo. A
empresa € de economia mista, sendo que o governes@mo detém até hoje quase a
totalidade das acdes da Companhia, ficando o testarm oito municipios: S&o Marcos,
Carazinho, Estrela, Rosario do Sul, Lajeado, Qu&afro Largo e Mucum. O desafio de
proporcionar ao Rio Grande do Sul e a sua populagdioor qualidade de vida foi enfrentado
pela empresa que surgia. E a imagem do aguadeir®, pgecariamente abastecia as
populacgdes no inicio do século, ficou definitivateema historia.

Atualmente, a CORSAN abastece mais de 7 milhdegadehos. Isto representa 2/3
da populacdo do Estado, distribuidos em mais de |8délidades. Nestas localidades
atendidas, 98 % da populacdo recebe agua tratddoepossui servico de esgotamento
sanitario. A Companhia possui mais de 2.246.000i@o@as de agua cadastradas; 23.509
quildmetros de rede de agua; mais de 233.000 edamame esgoto; 1.749 quilbmetros de
rede coletora de esgoto; 27 localidades com estat®ératamento de esgoto em operacao e
14 localidades com coleta e afastamento; 179 estagé tratamento de agua, 756 pocos e

1.466 reservatorios; volume anual de agua produkda08,2 milh6es de m3; mais de cinco
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mil empregados diretos; 44 Unidades de Saneamentmhecidas no PQRS (Programa de
Qualidade do Estado) e seis prémios no PNQS (Amagridacional de Qualidade em
Saneamento de 2008).

A Companhia atua também no tratamento de resigkraslos pelo Pdlo Petroquimico
do Sul, localizado a cerca de 26 quilometros dé¢ancsa de Triunfo e a cerca de 52
quildometros da capital, Porto alegre. Utilizandoin&a-estrutura instalada no local, a
Companhia desenvolve atividades de tratamento, \Bvito ao meio ambiente material
compativel com as normas e legislacdo vigente. dd¢al Ifunciona também um Sistema
Centralizado de Controle de Residuos Solidos, ¢ wpeebe os residuos sélidos comuns,
industriais e industriais especiais. O sistemaddisfe um servi¢co de coleta, dentro das areas
industriais, conforme suas caracteristicas e p@rtssleterminados.

Ainda, a CORSAN possui a CETEL — Central de Tratatm de Efluentes Liquidos,
localizada no complexo automotivo GM, em GravafaiCETEL realiza o tratamento de
efluentes industriais diversos e sanitarios e aegagdo de borra oleosa provenientes das
instalagcbes da General Motors do Brasil e SistasisComo sua subsidiaria, a CORSAN
possui a CIEL — Companhia de Industrias Eletrogeas)i sendo esta referéncia estadual na
fabricacdo de sulfato de aluminio, produto quimitiizado na primeira etapa de tratamento
da &gua (floculagéo / decantacgéo).

Nossa unidade de estudo, a cidade de Passo Fuatogespecificamente a Unidade
de Saneamento, possui 70.608 economias de agualB318conomias de esgoto, um
percentual de 18,6% das economias com coletaarieato do esgoto. Possui trés estacoes
de tratamento de agua e duas estacfes de tratamenésgoto. A Unidade possui 28
funcionérios diretos, dois estagiarios e um teizailo. No municipio funcionam também
diversos departamentos de suporte a Unidade dev®anéo local e de municipios da regiéo,
sendo eles: DECOM — Departamento Comercial, DEABepartamento Administrativo e
Financeiro, DEOM — Departamento de Operacdo e Magéb, DEOB — Departamento de
Obras e também uma Coordenadoria Operacional,ms&pel pelos servicos de manutencao
de redes no municipio de Passo Fundo.

Os meios de relacionamento com os clientes uliigehoje pela Companhia sédo o
atendimento pessoal, o telefone e a Internet. Nan&m a empresa nao qualifica seus
funcionarios que atuam nestes canais. Quanto sfasd@td dos clientes, esporadicamente a
CORSAN contrata alguma empresa terceirizada pegalizacéo de pesquisa de satisfacdo no
mercado, no entanto, a empresa nao tem um progianpés-venda, que da um retorno ao

usuario e busca saber como ele foi atendido eismoliacionado o problema que originou a
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solicitacdo. A ultima pesquisa de satisfacdo dagwniss foi realizada no periodo de 30 de
junho a 15 de agosto de 2009, com uma amostra @eliEhtes das diferentes categorias
classificadas pela Companhia: Residencial, Residler®ocial, Comercial, Industrial e

Publica.

5 FORMULAGAO DO PLANO ESTRATEGICO

Este capitulo apresenta o plano estratégico, @ueelaborado com base nas
informacdes coletadas através das entrevistas e@ndhse documental, bem como do
referencial tedrico estudado.
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5.1 ANALISE DA EMPRESA

A CORSAN é uma empresa de economia mista, fundada8 de marco de 1966. O
fato propulsor de sua criacdo foi a extincdo em6188 antiga Comissdo do Saneamento
vinculada a Secretaria das Obras Publica, quedostormada em Diretoria de Saneamento e
Urbanismo da Secretaria das Obras Publicas. Arpdatientdo, as prefeituras passavam a
conceder ao Orgdo estadual, através de convénimsspansabilidade pela ampliagcdo dos
sistemas existentes ou a implantacdo destes. Camescente aumento da demanda por
saneamento, resultado do desenvolvimento das cdadio estado, levaram o governo a
decisdo por criar uma empresa estatal para estalZaéo surgimento da CORSAN.

Em 1968 a Prefeitura Municipal de Passo Fundo exbeic a CORSAN o direito de
explorar, executar obras, ampliar e melhorar ogicges de abastecimento de agua da area
urbana, via Contrato de Concesséo. Em 1990, foafilo novo contrato, incluindo a coleta e
destino final do esgoto sanitario, valido por viates, renovavel automaticamente por mais
cinco anos.

O campo de analise deste trabalho foi a Unidad8ateamento, localizada na Rua
Coronel Chicuta, 141, centro de Passo Fundo — &fslosque a descricdo de sua estrutura ja
foi comentada ao final do capitulo 4.

A Companhia tem como definicAo de seu negoécicarleaneamento ambiental e
saude para as pessoas.

A viséo, a misséo e os valores séo:

» Visao: Ser referéncia na qualidade da prestacaseatog;os de abastecimento de agua
e de esgotamento sanitario no Brasil.

* Missao: Promover o saneamento ambiental, com pustom e exceléncia nos servicos,
cumprindo o papel social da Companhia.

» Valores: Valorizacdo das pessoas; Respeito aot#odire necessidades de todas as
partes interessadas; Transparéncia como valor pente integrado a cultura da
empresa em todas as suas relagbes; FEtica e comipet§rofissional;
Comprometimento e trabalho em equipe.

A empresa nao possui um plano formal de avaliag@odesempenho de seus

funcionarios, 0 que existe sao avaliacdes paramqgdo funcional. Este tipo de avaliacédo
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ndo possui o foco especifico de identificar nedesis de aperfeicoamento e de se trazer
novas tecnologias, pois se trata de um sistemasade em dados didaticos.

A CORSAN néo possui uma periodicidade de treinameéa seus funcionarios, como
uma forma de reciclagem, sendo que alguns fundéamé&hegam a ficar mais de dez anos
sem realizar algum curso de aperfeicoamento. Qudadadmissdo de novos funcionérios,
estes passam por um periodo de conhecimento gemingresa, dificiimente passando por
treinamento relativos ao setor que desenvolverd atigidades, sendo estas aprendidas a
campo, ou seja, repassadas pelos seus propriogasotte trabalho. Embora haja esta
deficiéncia de treinamentos, o quadro de funciosanvem, na medida do possivel,
conseguindo atender a demanda atual existent@iel@xyela Companhia.

A estrutura organizacional da Companhia passouafgumas alteracbes a pouco
tempo, sendo que esta ainda ndo esta totalmeméeeciasivel a todos, podendo-se observar
problemas na identificagdo de responsabilidadaioelldades no entendimento das relagGes
de hierarquia.

De maneira geral, os equipamentos utilizados @#ampanhia sdo adequados e
capazes de maximizar os resultados, no entantexisi®@ uma manutencao preventiva. Ainda
existe uma folga na capacidade instalada, mas nad# significativo, sendo que a
manutencao preventiva seria essencial para se paitadas desnecessarias.

A Companhia demonstra um bom histérico de desehtmpeestando no apice do
desempenho financeiro, demonstra melhoria no melaoiento com o cliente, melhoria das
condicOes de trabalho, a estrutura fisica nuneveséio bem, os investimentos aumentaram,
0S processos evoluiram e a cobertura do atendindenémnpresa vem se mantendo. Embora
esteja firme no mercado, a empresa ndo demonstbéc@mde crescimento através de
investimentos em outras areas de produtos ou ssrvigstando mais focada na
universalizacdo do servico de esgotamento sanitario

A CORSAN realiza um criterioso controle de qualielaobre a agua que é distribuida
e 0 esgoto que € tratado, no entanto, com relagke@ucdo de servi¢cos e o atendimento de
solicitacdes dos usuarios, embora se tenham asnafdes a disposicao, nao é realizado um
controle quanto ao tempo de espera e eficaciardicse

Um dos meios de comunicagéo interna sédo os dodom@npressos, que tramitam
sob um sistema de protocolo de envio e recebimaatante eficiente. Os demais meios de
comunicacao sao o telefone, e-mail e intranet. ®samsmos utilizados para a comunicacao
interna na CORSAN sé&o seguros e eficazes, no enxistem muitos problemas de acesso a

esses meios e consequientemente as informacdeslestas facilmente acessiveis a aqueles
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que trabalham em setores administrativos, ao aomtdaqueles que realizam servigos
operacionais de manutencao, por exemplo.

Quanto a exteriorizacdo de informacbes que promoseCompanhia, existe uma
Assessoria de Comunicacdo que desenvolve alguneesa nivel de estado, no entanto, a
nivel local, a CORSAN se limita a disposicdo aoséatss de informacdes relativas a
qualidade de agua, através da impressdo no vesstatlmas de consumo. Sado realizadas
também palestras nas escolas para os niveis sneiqiiando da iniciacdo de alguma obra de
maior proporcéo é feita a sua divulgacdo. A CORS#N dispbe de nada mais agressivo
para divulgar o seu negécio.

A Unidade de Saneamento de Passo Fundo ndo passuiouvidoria, como uma
ferramenta para buscar informacdes junto a seeste, de forma a obter dados que sirvam
de base para a formatacdo de novos servicos doretgacao daqueles existentes. Um dos
canais de comunicacdo com o cliente é o atendimgessoal, mas que muitas vezes €
realizado por funcionérios e até estagiarios quefoi@m preparados para tal funcdo. Alguns
servicos também podem ser solicitados pelo telefen#ora os atendentes ndo tenham sido
preparados para aquela funcédo, na medida do pbseitardo solucionar o problema de
quem esté fazendo a solicitacdo. A Internet ofea@seusuarios algumas opcdes de servicos,
como a emissdo de segunda via de faturas e a tmsuhistorico de pagamentos. O canal
0800 foi implantado a alguns meses e de inicio aetnou inimeras falhas, no entanto o
mesmo esta em fase de aprimoramento e 0 que s& éspee este seja um dos principais
meios de comunicacao entre a empresa e seus sliente

Quando da realizacdo de alguma nova obra, a CORSAlpre o que determina a lei,
fazendo trabalhos de reflorestamento e presende@reas. Esporadicamente sdo realizadas
palestras nas escolas, plantio de arvores natiea®mpanhamento de turmas escolares em
visitas as estacdes de tratamento, no entanto, @énéio demonstrar iniciativa, a empresa
nao divulga essas agoes.

Por ser uma empresa publica, com suas atividagledafentadas em normas e
regulamentos internos, a CORSAN acaba impondo agubarreiras a entrada de novos
usuarios no sistema, o0 que gera alguns descontemt@snna populacdo. No entanto, a
Companhia vem adotando algumas politicas de inaené ligagdes na rede de esgoto, como
uma forma de atender cada vez mais a comunidaBas® Fundo.

A experiéncia da empresa no mercado, seus conéetisadquiridos, seu nivel de
abrangéncia e a for¢ca de sua marca sao fatoremiteates que fazem com que a CORSAN

seja uma referéncia entre as empresas do setorol®ar lado, a ingeréncia politica, a
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burocratizacdo, o despreparo dos gestores, osleaargos e salarios e a distancia do
relacionamento da empresa com seus clientes, gfedajue muitas vezes comprometem a

qualidade da empresa.

5.2 ANALISE ESTRATEGICA

A evolucgéo da tecnologia disponivel no mercado paarea de atuacdo da CORSAN,
€ sempre bem vinda, pois a Companhia esta semplrigra de novidades para a melhoria
de seus processos, mesmo que nao seja com a deldddade necessaria.

As empresas fornecedoras de insumos e materiaiss@idas e de tradicdo no
mercado. As mesmas sao contratadas via licitagdonecem os materiais necessarios nas
demandas contratadas e geralmente com entregaalp dontribuindo inclusive com a nao
necessidade de manutencédo de estoques pela CORB®iN,indo custos.

A disponibilidade para a CORSAN da matéria prirhgua” é um fator que tera que
ser estudado criteriosamente, pois conforme previd crescimento populacional e de
aumento da demanda, a capacidade de producdo dasicias hoje disponiveis é suficiente
para 0os proximos quinze anos. Para suprir as ndadss serd necessaria a realizacdo de
obras de custos elevados, para conduzir a aguataes docais até os pontos de captacdo das
estacdes de tratamento de Passo Fundo. Emboratsemteprevisdes de falta de agua, a
Companhia ndo se preocupa com a preservagao destpre apenas determinacdes legais,
nao demonstrando iniciativas de preservacédo deentesce da mata ciliar do entorno de suas
barragens. Tao pouco existe uma politica de mamtento dos mananciais e um plano de
prevencdo e acdo em caso de acidentes que possamic@ar as fontes de abastecimento.

No setor de saneamento, 0s conceitos de compidiy e concorréncia possuem
caracteristicas diferenciadas daquelas adotadasniomtiva privada, em funcdo da
singularidade dos servicos publicos de saneamésiod) que tem no aspecto social um forte
componente de saude publica. Neste setor a comjoletite esta mais focada em ter maior
competéncia e saber fazer, e é compreendida corhosea permanente de eficacia e
eficiéncia no atendimento das necessidades dasspateressadas. A perda da eficacia e da
eficiéncia considerando desabastecimento da pdmyl@pmprometimento da qualidade dos
servicos e do produto, dentre outros, pode levarnasmo ao rompimento unilateral do

Contrato de Concessao.
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Os principais concorrentes da Unidade de Saneamdmt®®asso Fundo sao as
empresas que oferecem fontes alternativas de alvastéo, como perfuradoras de pocgos
artesianos e distribuidoras de agua envasada eahifambém existe a possibilidade da
municipalizacdo dos servicos, através do rompimentiateral do Contrato de Concesséao e a
entrada de uma empresa privada. No setor de aoleetamento de esgoto a incidéncia de
concorrentes é menor, em virtude da inviabilidamita e do alto custo de implantagdo de
um sistema desse tipo. Poucas empresas no Braslgo Estacdes de Tratamento que
permitem a reutilizacdo da agua obtida apds onretio.

A Ultima pesquisa de satisfacdo, realizada em ,26@8%trou que com relagdo ao
atendimento e a satisfagdo do cliente, a formaoméato mais utilizada pelos clientes € o
atendimento pessoal, representando 65% dos atemdisneenquanto que nenhum foi feito
pela Internet. O atendimento por telefone € o gue demonstrado maior agilidade, sendo
que 59% dos usuarios tiveram seu problema resolviddiante a solicitacdo. No geral o
atendimento foi considerado bom por 81,6% dos imjano entanto, 96% deles nao
receberam nenhum tipo de retorno para avaliar ndetento recebido. A média geral
atribuida aos servicos de abastecimento de aggetaesento sanitario e o atendimento ficou
em 69,37.

Do total da amostra, 86% dos entrevistados regvand estar satisfeitos com os
servicos prestados pela CORSAN em seu municipidjoemtenham afirmado que a
qualidade dos servicos permaneceu inalterada. Quantonhecimento da Companhia por
seus usuarios, 20% nao sabe a quem a empresacpezt®3% nao conhece nenhuma forma
de participacdo da CORSAN de Passo Fundo em agiesambientais.

O mercado apresenta a oportunidade de crescinpamto a CORSAN através da
atuacdo em novas areas, como a de coleta e déstifiaal de residuos solidos, com a
possibilidade de concessédo pelo municipio atrawesprprio contrato vigente, sem a
necessidade de participacdo em licitagdo. Outreidatle pode ser a venda da agua
engarrafada no comércio. A obrigatoriedade legalngestimentos em saneamento béasico
também é uma oportunidade de crescimento para g&una, podendo fazer com que esta
dobre de tamanho e alcance a universalizacdo dasaede esgotamento sanitario.

A abertura do capital da CORSAN ou a sua privefimandao ameacas bastante
contundentes e que estdo relacionadas a um faternexde grade repercussdo sobre a
estrutura e o comportamento da empresa, que @rden@ncia politica. A ndo renovacao de
contratos de concessdo com 0s municipios tambémaéameaca que precisa ser controlada

pela Companhia, a fim de ndo perder a sua abralgémenercado.
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Com base na analise estratégica da empresa, yestigou questdes ligadas aos

clientes, fornecedores,

concorrentes,

equipamentesnologias,

ambiente politico,

norteadores estratégicos da empresa, colaboragd@esstrutura organizacional, foi possivel

identificar os pontos fortes, pontos fracos, ameagaportunidades da CORSAN Unidade

Passo Fundo, conforme apresentado no (Quadro 1):

Pontos Fortes

Oportunidades

- Norteadores estratégicos definidos;
- Equipamentos adequados;

- Experiéncia de mercado;

- Desempenho financeiro;

- Qualidade da agua;

- Marca forte.

- Novas tecnologias;

- Fornecedores sélidos;

- Baixa concorréncia;

- Ampliag&o da cobertura do servico;
- Novos ramos de atividades;

- Possui a aceitacdo da comunidade.

Pontos Fracos

Ameacas

- Avaliacdo de desempenho de seus colaboradoresMunicipalizacdo dos servi¢os;

- Falta de treinamentos do pessoal,

- Fluxo de informacdes internas;

- Clareza da estrutura organizacional;
- Manutencéo preventiva;

- Controle de servicos prestados;

- Preservacéo das fontes de agua;

- Nao ouve o cliente;

- Atendimento ao publico;

- Plano de marketing;

- Falta de ambicdo para expanséo do

- Interferéncia politica;

- Privatizacéo;

- Abertura de capital;

- Falta da matéria prima “agua”.

negocio.

Quadro 1 — Pontos fortes, pontos fracos, oportunidie, ameacas.

Pontos fortes da Unidade de Saneamento da COR8AMs50 Fundo:

Fonte: Elaborada pelo autor

* Ter seus norteadores estratégicos definidos, ay 8&j formalizado seu negdcio,

missao, visao e valores;

* Trabalhar com equipamentos adequados, de formxiamar os resultados;

* Ter grande experiéncia no mercado, devido ao tetem@iuacao e a sua abrangéncia;

* Apresentar um bom desempenho financeiro, estandsuamelhor fase;

» Poder contar com a forca de sua marca e com algdalda agua que distribui.

Pontos fracos da Unidade de Saneamento da COR8AMds50 Fundo:

 Na&o possuir um sistema de avaliacdo de desempentd® treinamento de seus

colaboradores;
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» A existéncia de deficiéncias no fluxo de informagigernas;

« Afalta de clareza da estrutura organizacional;

* A néo existéncia de manutencéo preventiva paralias fde agua,;
» A falta de controle dos servigos prestados aosrios;a

* A nao preservacao da agua em suas fontes de aaptaca

» A deficiéncia no atendimento ao publico;

* A nao preocupacao da empresa em ouvir seus clientes

» A falta de um plano de marketing e uma politic&xigansdo do negacio.

Oportunidade da Unidade de Saneamento da CORSANMsE® Fundo:

* Internalizar novas tecnologias de producéo existent

» A existéncia de fornecedores sélidos;

* A existéncia de baixa concorréncia,

* A possibilidade de investir em outras areas da@esy

» A possibilidade da ampliacdo dos servi¢cos de esgoito sanitario;

* A aceitacdo dos seus servi¢os pela comunidade.

Ameacas da Unidade de Saneamento da CORSAN de Rasdo:

* A municipalizacdo dos servicos, por meio do rompitnelo contrato de concessao;
» A existéncia da interferéncia politica;

* A privatizagdo da empresa,

e A abertura do capital da empresa,;

* A falta da matéria prima “agua”, para um periodorgglio prazo.

Feita esta compilacédo de informacdes, observaumedominancia de pontos fracos
da empresa e das oportunidades oferecidas pel@aderd deficiéncia da gestdo da empresa
é o fator propulsor que desencadeia as fraquez@emipanhia. Quanto aos fatores externos,
as questdes da valorizacdo da agua e a preserdag@eio ambiente abrem portas para o
desenvolvimento da empresa. Neste cenario, a CORSAM demonstrando algum
crescimento, no entanto, sua situacdo de acomogackeotrazer-lhe resultados inesperados e

até se deparar com concorrentes a sua altura.
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5.3 FORMULACAO ESTRATEGICA

A seguir sdo apresentados o0s objetivos estratgizo CORSAN, Unidade de

Saneamento de Passo Fundo, presentes no seu Pid@arRa de Melhoria de Gestao:

Sustentar a imagem da qualidade da &gua, divulgasdmrtificacbes e premiacdes
obtidas por intermédio dos canais de comunicacao;

Renovar as relagbes comerciais junto as prefeiteragientes, aproximando a
Companhia com seus publicos;

Ser reconhecida como empresa socialmente respdnsave

Ampliar a carteira de clientes por meio do mapeamda oportunidades no mercado
e clientes diferenciados, garantindo a oferta deicgss em quantidade, qualidade,
prazos e precos adequados;

Atender as expectativas e necessidades das pratedwsuarios finais, garantindo o
cumprimento dos compromissos firmados no contratoomcessao;

Aprimorar a prestacdo dos servicos de coleta antienito do esgoto, buscando a sua
universalizagao;

Estabelecer uma comunicacéo eficiente com todpsiloigcos envolvidos na cadeia de
valor da Companhia por canais e formas adequados;

Identificar novas oportunidades de negdcios e afexbs clientes por intermédio de
um plano de vendas;

Renovar, motivar e desenvolver continuamente aaboohdores.

Com base nos objetivos estratégicos e para qUBRSBN, Unidade de Saneamento

de Passo Fundo, possa cumprir com o papel de ssaenatingir a sua visao e seus objetivos

estratégicos, propdem-se as seguintes acoes:

A Unidade de Saneamento deve implantar um progderavaliacdo de desempenho
de seus colaboradores, para identificar necessddeléreinamentos e qualificagcdes,
objetivando melhorar a qualidade dos servigos padeste o atendimento aos clientes.
A empresa deve levar ao conhecimento de todosews isorteadores estratégicos,
para que estes saibam qual é o papel da Compaaohaeeela pretende chegar.
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Deve ser universalizado o acesso de todos o0s caldties aos meios de comunicagao
internos, pois é importante que estes estejammados e engajados aos objetivos da
Companhia.

A Companhia deve reafirmar a sua estrutura orgeiozal, eliminando falhas e
levando esta estrutura ao conhecimento de todasdpsta forma, com as relagdes de
hierarquia e responsabilidades definidas, se teié@rnagilidade na identificacdo de
responsaveis e consequentemente maior rapidedut@gae problemas demandados
pelos usuérios. Ainda, com responsabilidades difié possivel se criar um plano
de manutencao preventiva dos setores operaciaatiando gastos e principalmente
paradas desnecessarias do abastecimento de ageaprejudica a comunidade.

A Unidade de Saneamento deve desenvolver um pknuadketing a nivel local, com
0 objetivo de manter os seus clientes informaddsestudo o que acontece com a
empresa que os fornece a agua tratada e o semwigsgbto, tendo como enfoque
principal, a melhoria da qualidade de vida da pagio.

A CORSAN deve desenvolver uma politica permanerge pdeservacdo e de
conscientizacdo da comunidade em questfes ligadgsa Estas atividades podem
ser a recuperacao de areas degradas, palestrasaoéas e o repasse de informacdes
técnicas a populacdo sobre os processos de capgtdiEtamento da agua, bem como
das formas de interferéncia do homem que afetamabdgde da agua que é captada
para a producao.

Criar um meio de ouvir a opinido de seus clienpesa a partir disso aprimorar 0s
servigcos existentes ou desenvolver novos, com cetiebj de melhorar o
relacionamento e a satisfacao do cliente.

Capacitar e qualificar seus funcionarios que ttaral no atendimento ao publico,
para melhorar a proximidade da empresa com o meiatsumidor.

Fazer um estudo detalhado sobre as vantagenstadd®s dos canais de comunicagéo
0800 e Internet, buscando a ampliacédo das funditatkds de cada um.

A CORSAN de Passo Fundo deve aproveitar a suaiérper de mercado, seu nivel
de abrangéncia, seu bom histérico de desempeni@,bea estrutura fisica, a
qualidade da agua e a forca de sua marca, parartausmiversalizacdo do servico de
esgotamento sanitario e oportunidades de cresanwmh investimentos em outras

areas.
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* A Unidade de Saneamento de Passo Fundo deve canéioompanhando a evolugao
tecnoldgica dos produtos e processos disponivessgoaua area de atuacao, buscando
ainda mais celeridade na evolucgéao.

» Deve aproveitar os bons fornecedores de que dispdamtendo boas relacdes com os
mesmos.

» Deve desenvolver um plano de acdo para a captagdagda, pois quando as
guantidades hoje disponiveis ndo forem mais o isafie, novas fontes deverao estar
disponiveis.

« A CORSAN deve aproveitar o cenario de baixa cortipielade para reafirmar seu
compromisso com a prefeitura e com a comunidade, garantir a continuidade e a
expansao de seus servicos.

* A Companhia deve elaborar um plano de estudo delidade de entrada em novos
negocios, visando aproveitar as oportunidades @tie pelo mercado, como a de
coleta e destinacéo final de residuos solidosendasda dgua engarrafada.

* A Companhia deve melhorar seus meios de comunicegéoo cliente, inclusive
implementando um sistema de “pds-venda”, para ssdexquele servico solicitado
pelo usuario foi atendido de forma satisfatoria.

* A CORSAN deve manter seus clientes mais informagesdo da participagdo desta
em questdes ligadas a comunidade e até mesmotegeesua estruturacéo, pois boa

parte da comunidade ndo sabe nem a quem a emprésacg.

Para a elaboracdo do plano de acdo foram seleasnaés acbes, julgadas pelo
critério da maior importancia para o alcance doptoos deste trabalho. O plano foi
elaborado respondendo-se as seguintes questdes:

12 Acao:Avaliagao de desempenho e qualificacédo dos coldboga.

Qual acao vai ser desenvolvida?
Implantacdo de um programa de avaliacdo de desémpende qualificacdo de seus

colaboradores, principalmente agueles que realeatarefas de atendimento aos clientes.

Quando a acédo sera realizada?
A partir de 02 de janeiro de 2011 e mantida poptemdeterminado, dando atencdo especial

aos novos colaboradores que séo admitidos pelaasdng
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Por que foi definida esta solugéo?
Estando os funcionarios treinados e executandalaties condizentes com os seus perfiz de

trabalho, a qualidade dos servicos sera melhoradackentes serdo mais bem atendidos.

Onde a agéo sera desenvolvida?
Na Unidade de Saneamento da CORSAN de Passo Fudkndo futuramente ser estendida

aos demais departamentos e localidades de abraag@nCompanhia.

Como a agéao vai ser implementada?

Primeiramente sera constituida uma comisséo pavaleacao do perfil e do desempenho de
cada colaborador na execucao de suas atividades.i$<30, sera possivel a identificacdo de
necessidades de treinamentos e de readequacaes;ée.f

As demandas por treinamentos serdo supridas pegbartdmento competente, DEAC
(Departamento de Aprendizagem e Capacitacdo), @ssup todo o pessoal e estrutura
necessaria para o desenvolvimento de cursos déeigpamento para as diversas atividades

da Companhia.

Quem sera responsavel?

O chefe da Unidade de Saneamento, com 0 apoiondas@o de avaliacdo fardo o controle e
tomarédo decisdes quando necessario.

22 Acdo:Ouvir os clientes.

Qual acao vai ser desenvolvida?

Criacdo de um meio de ouvir a opinido dos clientes)o um sistema de pos-venda.
Quando a acéao sera realizada?
A partir de 02 de janeiro de 2011 e tera caratenpeente, sendo incorporada como um dos

procedimentos padroes da Companhia.

Por que foi definida esta solucéao?
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O objetivo é se manter um controle da qualidadesdogcos executados no atendimento as
solicitagbes dos usuarios. Com as informacfesantdst sera possivel aprimorar 0s servigcos

existentes ou desenvolver novos, melhorando oioglamento e a satisfacéo dos clientes.

Onde a agéo sera desenvolvida?
Primeiramente na Unidade de Saneamento de Passio,Fpodendo futuramente ser

estendida aos demais departamentos.

Como a agéao vai ser implementada?

Quando os usuérios solicitam algum servico paramp@nhia, esta emite uma Ordem de
Servico e encaminha um funcionario até o local paescutar a tarefa. O servigco ou conserto
é realizado e relatado na Ordem de Servico quedv@a a Unidade de Saneamento para o
fechamento da Ordem. De posse destas informacd#isidade de Saneamento vai designar
uma pessoa ou equipe para entrar em contato camaviol e obter informacdes a respeito do

atendimento e a solugcédo dada a sua solicitacao.

Quem sera responsavel?

O chefe da Unidade de Saneamento e a equipe réspbpsla coleta das informacgdes.

32 Acao:Avaliar a comunicacao com os clientes.

Qual agéo vai ser desenvolvida?

Reavaliagdo dos meios existentes de comunicagamsatrentes.

Quando a acédo sera realizada?
De 01 de marco de 2011 a 01 de junho de 2011.

Por que foi definida esta solucéao?

Com a avaliacdo dos meios de comunicacao: atenthnpassoal, telefone e Internet, sera
possivel tracar um perfil do atendimento aos daignévidenciando quais 0s meios sdo mais
utilizados e a eficacia de cada um deles. A pdisgo, sera possivel se aprimorar e melhorar

0S Servigos.

Onde a agéo sera desenvolvida?



51

Na Unidade de Saneamento de Passo Fundo, poig)astata as atividades comerciais e

detém os canais de relacionamento com os clientes.

Como a acgéao vai ser implementada?

O sistema comercial utilizado pela Companhia peripite se faca o rastreamento das Ordens
de Servicos executadas de acordo com o canaladiilipelo cliente para fazer a solicitacao.
Desta forma, é possivel se determinar um periodoodsulta e se obter o quantitativo por
canal de relacionamento com o cliente. De posdasiegormacdes, se fara a selecdo de uma
amostra para a equipe responsavel entrar em caragatoos clientes e obter informacdes a
respeito da eficiéncia do canal utilizado parardeae em contato com a CORSAN.

Quem sera responsavel?
O chefe da Unidade de Saneamento de Passo Fundop,ocapoio do Departamento
Comercial —- DECOM.

CONSIDERACOES FINAIS

A partir da identificacdo da deficiéncia da CORBAmM planejar suas acdes, bem
como em manter um relacionamento préximo com cantes, e em buscar meios para
garantir a satisfacdo destes, surgiu a necessilad® pensar em como planejar as acdes

desta empresa tendo em vista a melhoria do relmento e da satisfacdo dos clientes. A
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CORSAN demonstra ter conhecimento da importancgaaiientes para a sobrevivéncia da
empresa, no entanto esta ndo dispde de nada fpadhalgue a oriente a atingir o objetivo da
satisfacdo dos consumidores.

Tendo em vista a auséncia de um plano estratéggcdCORSAN, voltado ao
relacionamento e a satisfacdo dos consumidordész seseguinte pergunta: 0 que propor para
esta empresa como plano estratégico, que lhe aigp\para a orientacdo de suas acdes?
Desta forma, o objetivo geral deste trabalho famppr um plano estratégico voltado ao
relacionamento e a satisfacdo dos clientes pam@ng@nhia Riograndense de Saneamento —
CORSAN, Unidade de Saneamento de Passo Fundo.

Apbs o levantamento e analise dos dados foi pelselaborar um plano estratégico
para a CORSAN, e propor um plano de acédo. Da andiisambiente interno da empresa, se
destacaram os pontos fortes: qualidade da aguaarn@ate e desempenho financeiro; como
pontos fracos: treinamento dos colaboradores eendeento ao publico. Da analise do
ambiente externo, se destacaram as oportunidadesa lboncorréncia e a aceitagcao da
comunidade; como ameacas: a privatizacado e ad@altaatéria prima “agua”.

Foram selecionadas trés acdes para a elaboragdlardnde acéo, utilizado o critério
do maior grau de importancia ao atendimento do®tiobs deste trabalho. As acdes
selecionadas foram: Implantagdo de um programa wddiagdo de desempenho e de
qualificacédo de seus colaboradores; Criacao de aio de ouvir a opinido dos clientes, como
um sistema de poés-venda; Reavaliacdo dos meidgmbds de comunicacdo com os clientes.

Como limita¢des do trabalho, podemos citar o femao termos envolvido a empresa
no processo de elaboragdo do plano estratégiconkéta pelo fato de este ndo ter sido
avaliado pela organizacéo estudada.

Para um proximo momento, sugerimos que a empegsa d avaliacdo deste plano
estratégico, verificando a adaptabilidade destesew planejamento estratégico. Para um
préximo estudo, sugerimos que seja ampliada a igiaaet dos participantes das entrevistas,
inclusive incluindo os clientes, a fim de ouvir aigria das partes interessadas.
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APENDICE A - INSTRUMENTO DE COLETA UTILIZADO NAS EN TREVISTAS
SEMI-ESTRUTURADAS
Fonte: Elaborado pelo autor

ROTEIRO PARA A CONDUCAO DAS ENTREVISTAS SEMI-ESTRUT URADAS

» Apresentacdo pessoal;

54
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» Apresentacao do objetivo e das etapas da pesquisa;
» Descricdo de como sera a entrevista e da agendladgeyuestdes;

» Solicitagdo de permissao para gravar a entrevista.

DADOS PESSOAIS DO ENTREVISTADO

* Nome:
* Cargo:
e Formacao:

« Tempo de empresa:

Defini¢oes:

- Negécio: é aquilo que a empresa faz;

- Visao: é onde a empresa quer chegar,

- Valores: critérios de tomada de decisédo. Unidieonduta que acaba por determinar a sua
cultura.

- Missé&o: € o papel da organizacao frente ao sgocie

Bloco 1: Analise da empresa

1 — A CORSAN possui uma definicdo clara de seu ciego
Se sim: Qual € o0 negdcio? Se ndo: Como vocé des@evnegocio da CORSAN?

2— A CORSAN tem definido onde pretende chegary&#n?
Se sim: Qual é a visao? Se ndo: Como vocé des@eveisdao da CORSAN?

3 — Os valores da empresa estdo bem definidos?

Se sim: Quais sao? Se ndo: Como vocé descreveraass da CORSAN?

4 — A missdo da empresa é definida? Qual é?

Caso a resposta seja negativa: Como vocé des@everissao da CORSAN?

5 - O neg6cio, a visao, a missao e os valores@dwecidos por todos os funcionarios?
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6 - A organizacdo tem um programa formal e eficazadaliacdo de desempenho de seus
colaboradores, indicando setores em que o desemplenbada um é adequado e setores em
gue sao necessarias melhorias?

7— A empresa possui um plano de treinamento eficaz?

8 — Seu quadro de pessoal esta treinado para agéxede diferentes tipos de atividades?

9 — Os empregados da organizacdo sdo adequadamenteados sobre suas posi¢des na

estrutura organizacional, sendo esta clara e bémd#ea todos?

10 — Os equipamentos utilizados pela empresa séguados, de forma que maximizem a
eficiéncia da producao e a geracéo de resultados?

11 — A empresa demonstra ambicdo de crescimemnto,ircgestimentos em outras areas de

produtos ou servigos?

12 — A empresa possui um bom histérico de deseng@enh

13 — A organizacao exerce um controle de qualiéfidaz sobre seus servicos?

14 - O fluxo de informag@es internas ocorre de #&gil e segura?

15 — A exteriorizacdo de informacgdes relativas @resa, que a promovem e a aproximam

dos clientes, ocorre de forma permanente?

16 — A CORSAN realiza programas de cunho sociahaceducacdo ambiental, preservacéo,

reflorestamento de areas, etc?

17 — A organizagdao realiza um esfor¢o constante @ssegurar a disponibilidade dos servigos

e as maiores facilidades possiveis de obtencamparigentes?

18 - Vocé conseguiria me citar 3 pontos fortes @RSAN? E 3 pontos fracos?
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Bloco 2: Analise das estratégias

19- Agora olhando para o ambiente externo, vodé tendicdes de citar trés ameacas? E trés

oportunidades?

20 — A CORSAN acompanha a evolucao tecnoldgicaenal gpara a area em que atua?

21 — A organizacédo tem fontes seguras e estavaismianento de insumos e materiais?

22 — O cenario politico pode interferir nos runasados pela empresa?

23 — A CORSAN se preocupa com o acompanhamentordaéncia e com a elaboracao de

cenarios?

24 — A CORSAN se preocupa com a preservacao dargudpal matéria-prima, a “agua”?

25 — A companhia desenvolve uma atividade sistemate verificacdo de necessidades,
tendéncias e atitudes dos clientes, para daidinasidios para o desenvolvimento de novos
servicos e a reformulacdo daqueles existentes?

26 — Os atuais servigos da companhia realmentdaagm as necessidades dos clientes?

27 — Os clientes possuem um canal de comunicagéio & eficaz com a Companhia?



