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1. RESPONSABILIDADE E AUTORIDADE:

Responsabilidade Autoridade

Gerente Administrativo. Gestao da Qualidade

2. DEFINIGOES:

Planejamento estratégico é uma competéncia administrativa que auxilia os gestores

planejar a gestédo a longo prazo. Passos cruciais para o plano estratégico sao:

Politica da - Parametro na melhoria
Qualidade - Diretriz. continua.

- Descrigao resumida da
organizagao, que demonstra
Escopo - Delimitador de Agdes. onde o SGQ est4 atuando e

qual o seu limite.

Missao - O que somos?

— - O que queremos?

Visao , .

- Identidade organizacional. L .
- Principios a serem seguidos.

Valores ‘

Objetivos - Objetivos estratégicos.
- Qual sera o caminho?

Metas - Forgas e fraquezas / oportunidades e

ameacas.
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2.1 PLANEJAMENTO.

3. CONTEXTO DA ORGANIZAGAO:

As atividades foram iniciadas em 06 de abril de 1974, quando vinte e trés audaciosos
empresarios fundaram aquela que iria se tornar uma das mais atuantes e respeitadas

entidades empresariais representativas da cidade e regiao.

A entidade de classe sem fins lucrativos, ao decorrer dos seus 50 anos cresceu e
solidificou, sendo hoje uma referéncia em diversidade e exceléncia em produtos e servigos

prestados.

4. ESCOPO.
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Representacdo dos associados, incentivo ao cooperativismo e
associativismo, prestagao de servigo de suporte em:

- Capacitacgao;

- Anadlise de crédito;

ESCOPO A .

- Assisténcia empresarial;

-Marketing;

- Saude.

Analise |
Continuo foco na representatividade dos associados, integrando e mobilizando
com inovagao continua. Visto que ainda condiz com a realidade da Associagao
Comercial, sera mantido sem alteracoes.

Plano de Agao

Acéo Responsavel Prazo

Buscar novas parcerias Gerente 3 anos
Administrativo

Aprimorar portfélio de Gerente 3 anos
produtos e servigos Administrativo

5. POLITICA DA QUALIDADE.

- Incentivar o associativismo, gerando satisfacdo e
oportunidades de capacitacédo a todos os associados.
POLITICA - Capacitando e motivando os colaboradores internos,
DA promovendo a melhoria continua dos processos e servigos, por
(e]/\N[p/:\0]=88 meio de sistema de gestdo da qualidade, contribuindo para o

desenvolvimento econémico regional, atendendo os requisitos

legais aplicaveis.

ANALISE

A Politica da qualidade é o compromisso que a empresa declara para as partes interessadas,
visto que, ainda condiz com a realidade da Associacao Comercial, sera mantida sem
alteracdes.

Plano de Agéo |
Acgao Responsavel Prazo
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Capacitar e instruir os colaboradores Gerente Administrativo/ Permanente
Gestéo da Qualidade

Capacitar e instruir os associados Gerente Administrativo Permanente

Envolvimento da Diregao Gerente Administrativo/ Permanente
Gestdo da qualidade

6. OBJETIVOS.

- Gerar satisfacdo aos associados e Colaboradores;
- Capacitagcéao, motivacao e desenvolvimento dos associados e
colaboradores;
- Melhorar continuamente os processos, produtos e servigos;
- Fidelizar e prospectar novos associados;
- Fomentar o comércio local, valorizando e contribuindo para o
(0] NI VeS8 desenvolvimento econdmico regional;
- Manter os associados ja homologados, expandindo a
utilizagcdo dos produtos e servigos;
- Diminuir a taxa de inadimpléncia aos 60 dias do vencimento;
- Acompanhar, monitorar e conferir consultas inclusao e
exclusao do SCPC.

ANALISE |

Os objetivos estratégicos sdo monitorados através da tabela de objetivos da qualidade,
onde, recursos foram definidos e serdo reajustados quando necessario, para alcangar o
planejado.
Plano de Agéo |
Acao Responsavel Prazo
Capacitar e motivar os colaboradores e Gerente Administrativo | Permanente
associados.
Monitorar objetivos definidos Gerente ADM/Gestao Permanente
da Qualidade
Monitorar as agdes definidas Gerente ADM/Gestao Permanente
da Qualidade
Envolver a Diretoria na definigdo dos objetivos e Gerente Administrativo | Permanente
acoes.
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7. MISSAO, VISAO E VALORES.

Missao Prestar servigos, defender, amparar, orientar, coligar e instruir as classes

representadas.

Suprir com proatividade e de maneira a satisfazer as necessidades dos

Visao associados, fidelizando a representatividade da entidade perante as empresas.

\"E\[J-1- Credibilidade, proatividade, responsabilidade, transparéncia e ética.
- Analise

A Missao sera mantida, pois esta em harmonia com a Visao e Valores que foram atualizados,

sendo:

- Rapidez modificada para proatividade;

- Maneira satisfatoria para de maneira a satisfazer;

- Institui¢do para entidade, na VISAO.

- Iniciativa também modificada por proatividade nos VALORES, pois, define com melhor

maestria nosso tripé.

Plano de Acao

Acgao Responsavel Prazo
Treinamento e conscientizagao da Gerente Admin. / Permanente
equipe Gestao da Qualidade
Divulgagao da misséo, viséo e Gerente Admin. /
valores no ambiente interno. Gestao da Qualidade Permanente

8. STAKEHOLDERS (PARTES INTERESSADAS).

- Qualidade e agilidade no atendimento;

- Clareza e empatia na venda de produtos e servicos;

- Esclarecimento de duvidas;

- Prestagao de suporte;

ASSOCIADOS E - Incentivo gerando oportunidade de capacitagéo;

SEUS - Incentivo gerando oportunidade de convénios médicos.
FUNCIONARIOS
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- Relatdrios periddicos de resultados.
DIRETORIA - Indicadores atualizados.
- Transparéncia na gestéo.

- Suporte administrativo para decisdes estratégicas.

- Ferramentas e sistema adequados.

- Processos padronizados (POP’s).

- Comunicacgéo clara.

COLABORADORES - Ambiente de trabalho organizado.

- Oportunidade de capacitagao profissional continuo;

- Acompanhamento e feedbecks.

'PARCEIROS P Cumprimento das regras e processos de cada parceiro.
(INSTITUCIONAIS) - Indicadores e relatérios solicitados.

- Estrutura adequada para execugao das atividades.

- Profissionais capacitados.

- Imagem institucionais aos parceiros.

- Relacionamento profissional.

- Pedidos claros e organizados.
FORNECEDORES - Pagamentos dentro dos prazos combinados.
- Comunicagéo objetiva.

- Avaliagao periddica de desempenho.

MARKETING - Oferece suporte. informacdes e materiais padronizados.
- Informagbes atualizadas.
- Clareza nas demandas.

- Comunicacéo institucional consistente.

- Geragéao de oportunidades de capacitagao;

CLIENTES - Consultas SCPC — PF / PJ (Valor acessivel);

(Nao associados) - Manutencgao/reclamacao — Rede Verde e Amarela;

- Declaragdes Nada consta / Declaragao de Apontamento

- Certificacao digital.
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ANALISE

Associados e seus Funcionarios valorizam atendimento de qualidade, empatia, suporte para
duvidas, orientagédo segura e acesso facilitado a produtos, servigos e convénios.

Diretoria requer informagdes confiaveis, indicadores consistentes e estrutura administrativa
so6lida que dé suporte a tomada de decisoes.

Os Colaboradores precisam de processos padronizados, comunicagao clara, ambiente
organizado e capacitagédo continua.

Os Parceiros Institucionais esperam cumprimento rigoroso de regras, envio de relatorios e
postura profissional.

Os Fornecedores demandam comunicagao objetiva, critérios contratuais transparentes e
pontualidade nos pagamentos.

A area de Marketing necessita de informagdes atualizadas, padronizagao e alinhamento na
comunicagao institucional.

Os Clientes (ndo associados) buscam agilidade, clareza e orientagao precisa nos
atendimentos.

De forma geral, a analise reforga a necessidade de fortalecer a comunicagao, padronizar
processos, manter organizagao interna e promover melhoria continua para garantir a
satisfacao e o desempenho sustentavel da organizagao.

PLANO DE AGCAO

Acao Responsavel Prazo
Acéo externa: Aprimorar o
atendimento e a comunicagao Atendimento /
com o publico externo, por meio Comercial /
de materiais informativos claros, Marketing / Gerente Acompanhamento mensal.
pesquisas de satisfacao e Administrativo

cumprimento rigoroso de prazos
e requisitos dos parceiros.

Acéao Interna: Padronizar todos
0s processos internos, checklists,
fluxos e rotinas de comunicagao Qualidade / Gerente Acompanhamento mensal.
entre os setores, garantindo administrativo
clareza, organizacao, reducao de
erros e melhoria continua.
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9. ANALISE SWOT.

FORGAS

AMBIENTE
INTERNO

FRAQUESAS

Elaborado por:

- Pessoas e cultura: Equipe competente,
colaborativa, aberta a capacitagao e com
atendimento humanizado.

- Gestao e comunicagao: Comunicacgao direta
com a geréncia e pontualidade no pagamento
salarial.

- Imagem e relacionamento: Boa reputacao
institucional junto a parceiros e comunidade.

- Servigos e portifélio: Diversidade de servigos
(SCPC, certificagao, convénios e cursos)

- Processos e controles: Estrutura administrativa
em evolugado, com indicadores e controles em

implantacéao.

- Processos: Auséncia de padronizacao (POP’s,
fluxos, checklists).

- Comunicagao: Falha de alinhamento entre os
setores.

- Tecnologia: Dependéncia de procedimentos
manuais.

- Documentagao: Organizagdo documental
insuficiente.

- Atendimento: Falhas pontuais por informacdes
desatualizadas.

- Capacitagao: treinamentos irregulares.

- Pessoas: Dependéncia de colaboradores

especificos.

- Mercado e expansao: Crescimento de

empresas, associados e demanda por capacitagao
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empresarial.

- Parceria e relacionamento: Ampliacdo de
parcerias estratégicas e fortalecimento da imagem
OPORTUNIDADES RiSiqc[ele] 1R

- Conhecimento e capacitagao: Aprimoramento
AMBIENTE de mercado e capacitagao continua.

EXTERNO -Processo e gestao: Modernizagdo de processos
e flexibilidade de negociagao.

- Valor ao associado: ampliacédo de servigos e

aumento de engajamento dos associados.

- Economia e mercado: Crises e fechamento de
empresas, reduzindo associados.

- Concorréncia: instituicdes com servigos
AMEACAS similares.

- Regulagao e sistemas: Mudancgas constantes
das normas e sistema.

- Relacionamento: Cancelamento de parcerias,
perda de fornecedores e insatisfagao de
associados.

- Ambiental: Impacto de mudangas climaticas e

desastres naturais.

ANALISE

Ambiente interno:

Forgas: As forgas internas evidenciam um capital humano engajado, bom relacionamento com
associados e parceiros, além de potencial estratégico para crescimento sustentavel.

Fraquezas: As fraquezas indicam a necessidade de maior padronizagdo, organizagao
documental e melhoria dos fluxos internos, visando aumentar a eficiéncia, reduzir falhas e
fortalecer a comunicacao entre os setores.

Ambiente Externo
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Oportunidades: As oportunidades externas favorecem o desenvolvimento institucional,
especialmente por meio da ampliagdo de parcerias, da digitalizacdo e da modernizagéo dos
processos, desde que a estrutura interna esteja preparada para absorvé-las.

Ameacgas: O ambiente externo exige monitoramento continuo e rapida adaptagdao para
preservar a competitividade. Destacam-se as constantes mudancgas normativas, a instabilidade
econdmica, o risco de insatisfagdo dos associados e o aumento da inadimpléncia.

Ressalta-se ainda o impacto das mudangas climaticas, evidenciado em setembro de 2025,
quando fortes ventanias causaram quedas de energia, destelhamentos e queda de arvores,
afetando diretamente empresas associadas. Esses eventos resultaram em interrupcbes de
atividades, prejuizos operacionais e menor utilizagado dos servigos, refletindo negativamente nos
resultados do SGQ.

PLANO DE AGAO

Acao Responsavel Prazo
Padronizar processos e organizar Qualidade / Gerente Acompanhamento
documentos. Administrativo mensal
Melhorar comunicagao interna e Gerente Acompanhamento
externa. Administrativo mensal
Expandir convénios e parcerias. Comercial / Gerente Acompanhamento
Administrativo mensal
Realizar treinamentos continuos. RH / Gerente Acompanhamento
Administrativo mensal
Monitorar concorréncia e cumprir Gerente Acompanhamento
requisitos de parceiros. Administrativo mensal
Avaliar os impactos de eventos Qualidade / Gerente Acompanhamento
climaticos extremos nos riscos do Administrativo continuo.
SGQ.

10.ENTENDENDO O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO.

- O planejamento estratégico auxilia na compreensao das mudangas do ambiente externo e
interno, pois ajuda a reconhecer problemas que podem surgir ao longo do caminho e

a identificar oportunidades de melhoria para o negdcio.
- O planejamento estratégico resume o propésito da organizacao, pois, identifica tanto o
presente como o futuro, bem como as relagdes entre eles:

« Presente: quem a empresa €, onde esta e qual o seu atual propdsito de existir.

Elaborado por:
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o Futuro: quem a empresa deseja ser daqui a alguns anos e onde quer chegar.

« O caminho do presente até chegar ao futuro: o que precisa ser feito para chegar na
visdo de futuro.

« Alinhamento sobre o caminho: quem faz o que para atingir o propdsito e como
monitorar o percurso para atingi-lo.

- Comprometimento com o Sistema de gestao;
- Previsdo de recursos financeiros.

ANALISE

A fim de evitar surpresas indesejadas, foi desenvolvido um plano de recursos, onde os

valores financeiros estao direcionados para cada uma das atividades essenciais da

associacao.
PLANO DE ACAO
Acao Responsavel Prazo
Requerer comprometimento com o sistema Gerente Administrativo Acompanhamento
mensal
acompanhar o plano de agao. Gerente Administrativo Acompanhamento
mensal
14

Elaborado por:
Elaborado por: Michelle Romano Data: 25/02/2021
Revisado por: Denise Carmo Data: 29/11/2025




REV. 11
DATA:

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO | 56/11/2025

11. COMUNICAGAO COM AS PARTES INTERESSADAS

- A comunicacgao e feedback com associados é realizada diariamente se necessario
(esclarecimento de duvidas e suporte), constantemente realizadas visitas de manutencéo e
divulgacao de novos produtos / servigos e anualmente avaliagao de Satisfagao.

- A comunicacgao e feedback com os funcionarios de nossos associados é realizada
sempre que necessario esclarecimento de duvidas.

- A comunicacéo e feedback com os colaboradores é realizada por meio de conversas no dia
a dia, reunides e Pesquisa de Clima anualmente.

- A comunicacéao e feedback com fornecedores é realizada sempre que necessario a
aquisicao de produtos ou contratagao de servicos, € realizado avaliagao dos fornecedores
por meio da planilha de acompanhamento e desempenho do fornecedor.

- A comunicacéao e feedback com parceiros institucionais sao realizadas para
manutengao/aderéncia de novos produtos/ servigos, com foco de manter a parceria
constante, sempre quando se faz necessario.

- A comunicacéo e feedback com a diretoria € realizada por conversas semanal entre
gerente e diretoria, nas reunides de analise critica e reunides para revisdo do planejamento
estratégico.

- A comunicacao e feedback com o marketing é realizado sempre que necessaria divulgacao
de campanhas, produtos/servigos, reportagens dos acontecimentos e noticias sobre a ACE.

- A comunicacao e feedback com os clientes (nao associados), € realizada sempre que
surge a necessidade ou duvidas durante o processo de treinamentos, consultas, declaragbes

e validacao de certificados digital.

ANALISE

Até a presente data estes métodos de Comunicacéao e feedback se fazem eficientes e
eficazes.

PLANO DE AGAO

Acao Responsavel Prazo
Manter os métodos de Gerente Administrativo/
comunicacao e feedback colaboradores Permanente
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