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1 DESCRICAO DO CONTEXTO DA EXPERIENCIA

Cada vez mais, um bom atendimento ao cliente ndo se restringe apenas a
entrega de um bom produto ou servigo. Saber cativar parceiros de negdcio é um
trabalho que se estende a uma série de outros momentos, desde o primeiro contato
até retornos constantes quanto a satisfacdo final. Nesse contexto, para a Planalto
Transportes, um bom atendimento refere-se a gerenciar com transparéncia todas as
fases do relacionamento do cliente com a empresa, busca-se analisar a experiéncia
sensorial (sensa¢des do cliente), afetiva (sentimentos), cognitiva (pensamento) e
comportamental (estilo e agao).

Acredita-se que a emocdo é o canal de conexdo empresa-cliente e todas as
acoes da empresa visam esse propdsito, pois os esforgos estdo em encantar o cliente e
ser uma empresa referéncia no transporte de passageiros.

Dessa forma, o objetivo da Planalto é construir um posicionamento de
credibilidade, através do desenvolvimento de valores e ac¢bes que geram o
encantamento do cliente no momento da conexao ao seu destino.

Através do investimento em desenvolvimento das pessoas, qualidade dos
servicos e relacionamento com o cliente, a Planalto possui como meta: avaliar a
satisfagdo dos clientes e atingir um indice de favorabilidade superior a 90%.

O reflexo do trabalho é atribuido aos clientes da Planalto, tendo como agente

transformador, os colaboradores da empresa.

2 RELATO DA EXPERIENCIA

2.1 Desenvolvimento das pessoas

A empresa tem a preocupacdo de desenvolver nos colaboradores o orgulho
de pertencer, competéncia essa que os estimula a reconhecer na histéria da empresa,
a cultura, a tradicdo e ser capaz de enxergar seus valores pessoais nos valores da
organizacao; ter identificacdo com o negécio, compromisso com a ética e com os
referenciais estratégicos; sentir paixao pelo que faz e realiza¢cdao no trabalho.

O fortalecimento do orgulho de pertencer visa transmitir essa esséncia ao
mercado, gerando nos clientes a identificacdo com os valores da organizacdo. Um dos
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valores essenciais é o foco do cliente, no qual cada colaborador tem a missdao de
conectar-se com o cliente, entendendo suas necessidades, seus desejos e direcionando
o trabalho para atender com exceléncia essas expectativas.

Visando o sucesso nesse relacionamento, a empresa utiliza programas de
formacao e desenvolvimento com as equipes, em especial, para os colaboradores da
linha de frente, que precisam estar preparados para encantar a diversidade de

clientes.

Desenvolvimento dos motoristas: o trabalho realizado com os motoristas na
empresa é constituido em dois niveis: o primeiro nivel refere-se a formagdo de novos
motoristas, onde eles sdo capacitados a operar no modelo Planalto, e o segundo nivel
visa o desenvolvimento, atualizando e aperfeicoando os profissionais da empresa. O
conteudo dessa formagdao é ministrado em mddulos que sdo orientados por quatro
temas principais: procedimentos operacionais, acidentalidade, condugdao econdmica e
atendimento ao cliente.

O primeiro modulo de formacdo de motoristas é introdutério, é a etapa
conceitual, no qual é abordado o contexto em que o negdcio estd inserido e o
desempenho almejado dessa funcao, a fim de sintoniza-los com as competéncias que a
empresa entende como necessarias em relacdo ao atendimento ao cliente e a
operacao.

Como seguimento, tem-se a oportunidade de conhecer e exercitar
determinados processos no setor de manutencao dos veiculos, setor financeiro,
administracdo de pessoal e setor de trafego, com o objetivo de praticar o
conhecimento tedrico que foi obtido no decorrer do primeiro médulo.

A prdoxima etapa é voltada especificamente para a conceituacdo tedrica da
funcdo, abordando as tematicas: funcionamento do veiculo e agregados; 6rgaos
competentes e legislacdo vigente; qualidade da alimentacdo e do sono; execucdo da
viagem e atendimento ao cliente. Para auxiliar nesse processo de maneira inédita
entre empresas de transporte rodoviario no Brasil, a Planalto inaugurou em 2012 um
novo momento na formacao de motoristas solicitando a fabricante dos seus Onibus, a
criacdo de um booguie (simulador da cabine de um 6nibus MARCOPOLO G7). O
objetivo é intensificar o treinamento dos colaboradores, principalmente motoristas,

para uma melhor performance durante a viagem.



Concluida essa fase, sdo realizados testes tedricos e praticos tendo como
finalidade avaliar o aprendizado do novo colaborador. Os testes praticos sao feitos nas
dependéncias da empresa, no perimetro urbano e em percursos de futura atuacao do
motorista, chamados reconhecimentos de trecho. Essa etapa tem o acompanhamento
de um dos motoristas orientadores que passa a interagir como um coaching,
instigando o exercicio das abordagens anteriores. Durante esse teste, o veiculo realiza
trajeto sem clientes, mas com os novos colegas que acompanham essa avaliagao, pois
motorista avaliado e motorista orientador usam microfones, oportunizando o audio e
a aprendizagem dos colegas presentes no interior do 6nibus.

Ao final desse processo, que possui duragao média de 30 dias, é realizado o
ritual de formatura, no qual o novo motorista recebe as divisas da Planalto,
simbolizando a aptiddo para o exercicio da sua funcdo. Mesmo apds a formatura, o
colaborador vai ser acompanhado em no minimo dez viagens, por um motorista
facilitador que ao final deste periodo preenche um relatério e aprova a performance
do novo colega.

Torna-se relevante destacar que sdo realizadas reciclagens com intervalo de
no maximo dois anos, com base em oportunidades de melhoria, altera¢des de
procedimentos, padrées e tecnologia. Um novo mdédulo esta sendo planejado a fim de
desenvolver a sensibilidade na conducdo e trato com pessoas, utilizando-se de técnicas
gue exploram sentidos humanos de visdo, audicao e tato.

Atualmente, a Planalto Transportes é destaque no desenvolvimento de
colaboradores com alto padrao de exigéncia, investindo cerca de 368 mil reais e 30 mil

horas por ano na formagado desses colaboradores.

Desenvolvimento dos comissarios de embarque: Em 2001, a Planalto
Transportes foi pioneira, no estado do Rio Grande do Sul, em personalizar o
atendimento ao cliente através de comissarios de embarque. O programa de formacao
de comissarios de embarque tem como objetivo estabelecer junto aos colaboradores
um padrdao de qualidade nas praticas de atendimento. O programa contempla o
desenvolvimento dos colaboradores no processo de integracdo e o aprimoramento
daqueles que ja atuam na funcgao.

O primeiro médulo referente a papéis e responsabilidades, tem como
finalidade proporcionar o entendimento da estrutura organizacional e do segmento
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transporte de passageiros, instruir quanto ao macro processo da operagao através de
visitas aos setores de trafego, manutencdao e financeiro, e desenvolver as
competéncias técnicas e comportamentais do cargo.

O segundo médulo, sobre processos operacionais, busca através da instrugao
tedrica e pratica, preparar o colaborador para realizar suas atividades com qualidade e
em conformidade com os padrdes desejados.

O terceiro mdédulo representa o foco no relacionamento com o cliente, a fim
de desenvolver as equipes para um padrao de exceléncia em prestacao de servigo,
abordando tematicas como: diferenciais do servico da Planalto, postura e
apresentacdo pessoal e acessibilidade de pessoas com deficiéncia.

O quarto e ultimo mddulo desta formacdo visa a aplicacdo de conceitos,
desenvolvendo a pratica das tematicas trabalhadas nos médulos anteriores através de
visita técnica nas principais bases que compdem a operacgao.

A carga hordria desse programa de formacdo soma 64 horas por colaborador

treinado.

2.2 Qualidade dos servigos

Tendo em vista a constante preocupacado da Planalto em otimizar o tempo dos
seus clientes, que a cada dia torna-se mais escasso, e propiciar situacdes de bem-estar
durante a viagem, a empresa busca inovar nos diversos servicos oferecidos, garantindo

SUCEeSSO na sua conexao.

Espacgo Cliente Planalto: Na Planalto todo o cliente é vip! Visando qualificar o
atendimento prestado aos 200 mil passageiros que embarcam e desembarcam
mensalmente pelas linhas de 6nibus da Planalto nas rodovidrias de Porto Alegre e
Santa Maria foi criado o Espaco Cliente Planalto. Esse espaco é destinado ao descanso
e ao entretenimento do cliente que podera desfrutar dos beneficios: ar climatizado,
toaletes (inclusive para portadores de necessidades especiais), fraldario, guarda malas,
espaco kids, computador, internet Wi-fi, revistaria, TV, sala de reunides, jogos de
mesa, souvenirs e mdaquinas de auto-servico com cafés, bebidas e snacs (doces e
salgados). Outro diferencial do Espaco Cliente Planalto é o trabalho do artista Mateus
Grimm, que retrata em um painel o povo brasileiro através de sua cultura e

5



lembrancgas. “Tirei partido da linguagem do enquadramento de fotos feitas em viagens.
A forma de retratos em paisagens fortalece a ideia de reconhecimento, porque as
pessoas vao se identificando com os elementos que ali aparecem”, afirma o artista.
Além do espagco na estagdo rodovidria de Porto Alegre, que oferece 100
lugares e Santa Maria, que oferece 40 lugares aos clientes, a empresa conta, também,
com salas de atendimento exclusivas aos passageiros nas rodovidrias de Rio Grande e

Caxias do Sul.

Renovagao da Frota: Ao longo dos 64 anos de atuacdo, a empresa se destaca
pela constante preocupag¢ao e dedicagdo com o bem-estar do cliente, sendo pioneira
no estado do Rio Grande do Sul, na aquisicio de motor traseiro (1971), ar
condicionado (1993), freios ABS (1996) e internet Wi-fi a bordo (2009). Fator que estd
aliado a renovagao da frota, que nos ultimos trés anos aproximou-se de 50%, atingindo

aproximadamente 4 anos de idade média da frota, atuando com 254 veiculos.

Double Service: No ano de 2007, ao disponibilizar as modalidades executiva e
convencional em um mesmo 6nibus, a empresa planejou otimizar o tempo dos clientes
durante a viagem, proporcionando mais conforto e bem-estar. Dentre os recursos
disponiveis na modalidade executivo do Double Service, servico exclusivo da Planalto
no estado do Rio Grande do Sul, o cliente tem a disposi¢cdao 12 lugares com poltrona
ampla super soft reclinavel, descansa pés, travesseiro, manta, agua mineral e ponto de
energia individual.

Esse servico da Planalto vem conquistando novos clientes. Em 2010, a
ocupagao desta categoria nos 6nibus Double Service cresceu 43% em relagdao ao ano

anterior, aderéncia que se confirmou em 2011, alcangcando um crescimento de 27,4%.

Servico de Atendimento ao Cliente (SAC): Como forma de garantir constantes
melhorias na prestacdo de servico, a empresa utiliza o SAC como ferramenta de
avaliacdo dos seus diferenciais e otimizacdo de seus processos. Dispondo de um
sistema operacional que visa garantir a eficiéncia desse canal de comunicacado, de
forma proativa e com elevado grau de resolutividade as constatacdes e solicita¢des,
inclusive disponibilizando acessibilidade para clientes portadores de deficiéncia
auditiva. A escuta ao cliente tem grau de importancia tdo elevado para Planalto
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Transportes que acionistas e diretoria da empresa acompanham, diariamente, as

manifestacdes de clientes por esse canal.

2.3 Relacionamento com o cliente

A empresa possui um calendario de datas comemorativas onde realiza a¢des
de relacionamento com o cliente visando a fidelizacdo e o encantamento dos seus
passageiros. Estas agcdes buscam, de forma inovadora e atrativa, aproximar pessoas e

instigar a criatividade daqueles que utilizam os servicos da Planalto.

Arte na Estrada: Em 2012, o concurso cultural Arte na Estrada, promovido
pela Planalto com apoio da empresa Marcopolo e da Secretaria Estadual da Cultura,
teve como objetivo ilustrar a lateral de 25 novos 6nibus adquiridos pela empresa,
tornando-os espacos de expressOes artisticas itinerantes, dando visibilidade a
trabalhos de pintores, designers, ilustradores e grafiteiros. Através dessa acdo a
Planalto foi a primeira empresa de transporte rodoviario a transformar a lateral dos
seus 6nibus em uma galeria de arte.

Com o tema “Conectando Pessoas e Destinos”, o concurso remete a ideia de
gue através do Onibus, a arte torna-se itinerante, vai além dos quadros, dos museus,
das paredes e sai em busca do publico. Dando inicio ao projeto, o grafiteiro gaucho
Mateus Grimm estampou suas obras nas laterais de nove 6nibus da empresa.

Os resultados obtidos pelo concurso foram surpreendentes. Ao todo foram
inscritas 108 obras, sendo 52 aprovadas na primeira fase, foram registrados 15.307
acessos na internet com 6.793 votos computados. Em primeiro lugar, com 1.357 votos,
uma cliente de Itaqui/RS foi contemplada com uma viagem a Santiago do Chile pela
Planalto Turismo; o segundo colocado foi de Flores da Cunha/RS, com 497 votos; ja o

terceiro lugar ficou para um porto-alegrense, com 428 votos.

Doce Destino: Para marcar as comemoracgées de Pascoa, a Planalto promove
por dois anos consecutivos o concurso cultural Doce Destino, com o objetivo de
fortalecer o marketing de experiéncia e tornar as idas e vindas de seus passageiros
ainda mais agradaveis. Através da internet, o publico pode interagir, respondendo a
pergunta “por que o destino de sua escolha é doce?” Em 2011, as dez melhores frases
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foram premiadas e os ganhadores receberam uma cesta de chocolates e uma viagem
com acompanhante, para um destino escolhido nas Linhas da Planalto. Nesse ano o
vencedor do concurso cultural ganhou uma cesta de chocolates e uma viagem, com

acompanhante, para Buenos Aires/AR.

Dia do Motorista: No Dia do Motorista, a Planalto surpreendeu aqueles que
chegavam e saiam nas rodovidrias de Porto Alegre e Santa Maria. Estudantes de Artes
Cénicas da Universidade Federal de Santa Maria recepcionavam com uma encenagao
os motoristas e clientes.

Ha 64 anos, a empresa homenageia seu quadro de aproximadamente 424
motoristas, com eventos internos. Nos ultimos anos inovou buscando maior
aproximacdo e interatividade com os passageiros. Além do inusitado e colorido
entretenimento houve também, brinde com refrigerante e a distribuicdo de balGes e
minibus fazendo a alegria da garotada e dos adultos. Para a Planalto, ver o sorriso no

rosto dos clientes e motoristas é o melhor resultado que se pode esperar.

Campanha de Carnaval: A Planalto realizou uma ag¢do inovadora e de
conscientizagdo no carnaval de 2012. Foram distribuidas pelos comissarios de
embarque, madscaras de carnaval com a mensagem: “Quesito Seguranca: DEZ.
Aproveite o Carnaval e caia na folia com responsabilidade. Conte com o Motorista da
Rodada Planalto”. Além da conscientiza¢do para o uso do cinto de seguranca, com foco

educativo, a campanha buscou aproximar a empresa dos seus clientes.

Dia das Maes: O Dia das Maes é lembrado pela Planalto como uma data
muito especial. Acdes sdo realizadas dentro dos 6nibus e nas salas vip da empresa. Sao
entregues brindes as passageiras em alusdo a data e em 2012, no Espago Cliente
Planalto, as mdes foram ainda homenageadas através da apresentacdo da violinista

Camille Foletto.



3 ENVOLVIMENTO DA EMPRESA E DE PARCEIROS

No momento em que cada colaborador passa integrar a familia Planalto, ele
assume o compromisso com o atendimento ao cliente, recebendo uma capacitagao
para que possa desenvolver boas praticas durante a execucdo de suas atribuicoes,
agregando valor a prestacao dos servicos da empresa, pois a satisfacdao do cliente é o
reflexo do trabalho de cada colaborador.

A empresa Marcopolo se destaca como parceira da Planalto Transportes,
apoiando em projetos que visam o aprimoramento no atendimento ao cliente. A frota
da Planalto possui em sua totalidade a marca Marcopolo, empresa que durante o
periodo de renovacdo de frota foi patrocinadora da campanha Arte na Estrada que
objetivou o relacionamento com o cliente, bem como a divulgacdo dos novos veiculos.
Como resultado dessa parceria, também foram desenvolvidos o simulador da cabine
de um Onibus MARCOPOLO G7 para treinamentos e a adaptacdo dos veiculos para

proporcionar o servico Double Service.

4 AVALIAGAO DA EXPERIENCIA

Como forma de avaliar o nivel de satisfacdo dos seus usudrios em relagao as
acdes que visam a exceléncia no atendimento ao cliente, a Planalto Transportes
investe em pesquisa. Em 2012, a pesquisa de satisfacdo de clientes foi realizada pela
empresa Allcon Cience, responsavel pela realizagcdo de pesquisas e analises
mercadoldgicas ha mais de 23 anos. O objetivo da pesquisa esta atrelado a mapear os
principais indicadores de satisfagdo e insatisfacao dos servigos e estrutura da Planalto;
compreender e descobrir, junto aos clientes usudrios, novas oportunidades de
diferenciacdo no mercado; e ser um instrumento orientador na elaboracao de um
plano de acdo.

Como publico-alvo foram entrevistados usuarios dos servicos da Planalto na
rodoviaria de Porto Alegre, sendo abordadas as linhas com origem em Porto Alegre e
destino a Uruguaiana, Santa Maria, S3o Borja, Alegrete e Rio Grande. A metodologia
escolhida foi quantitativa, através de questionario fechado, as quais foram atribuidas

pesos e perguntas abertas, onde possibilita o pesquisado colocar sua opinido



espontaneamente, através da técnica survey (entrevistas pessoais). Foram
entrevistados 400 usudrios e a pesquisa contou com 95% de grau de confianga.

A metodologia de pesquisa considerou a seguinte escala de satisfacdo: muito
insatisfeito, insatisfeito, satisfeito e muito satisfeito, além da opgao de resposta: em
branco. O resultado da pesquisa da Planalto Transportes teve como favorabilidade o
indice 91,6%. Entende-se por favorabilidade o universo de pesquisados que marcou a
escala satisfeito ou muito satisfeito ao responder o questionario.

Os tépicos abordados na pesquisa referem-se a satisfacdo dos aspectos

citados no quadro 01:

TOPICOS AVALIADOS

COMISSARIOS DE EMBARQUE: capacidade de resolver problemas; apresentagdo
pessoal; agilidade no atendimento; e cordialidade.

MOTORISTAS: agilidade; capacidade na resolugdo de problemas; uso de
equipamentos do veiculo; condugdo do veiculo; apresentacao pessoal; e cordialidade.

BENEFiCIOS NO ONIBUS: disponibilizagdo de mantas e travesseiros; disponibilizagdo
de agua; apresentacao dos filmes; e internet sem fio.

HIGIENE NO ONIBUS: aroma no interior do veiculo; interior do veiculo; e toaletes.

QUALIDADE DOS VEICULOS: climatizacdo; ruido interno; conforto de viagem; e
conforto das poltronas.

AVALIACAO DA VIAGEM: local para lanche; nimero de paradas; tempo de viagem; e
disponibilidade de horérios.

MODALIDADES DE SERVICO: leito; convencional; executivo; e econémico.

DIVULGAGCAO E COMUNICAGAO: servico de atendimento ao cliente (SAC); site da
empresa; internet (redes sociais, site de noticias); jornal; e radio.

ESPACO CLIENTE PLANALTO: produtos e servicos; entretenimento; toaletes;
capacidade das atendentes na resolucdo de problemas; cordialidade no atendimento;
conforto; e acessibilidade.

Quadro 01: Topicos avaliados
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A figura 01 apresenta o resultado da favorabilidade obtida em cada tépico

avaliado:

FAVORABILIDADE: 91,6%
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Figura 01: Percentual de favorabilidade

Os indicadores do Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) da Planalto
também demonstram resultados com rela¢do a qualidade dos servigos prestados. No
ano de 2011 obteve-se um indice de 0,02% de reclamac¢des a partir do total de
clientes. Com relagdo ao indicativo do grau de satisfacdo dos acionistas a receita da
empresa cresceu 20,52% de 2009 para 2011.

Comprovando os impactos sobre o posicionamento da empresa no mercado,
a Planalto vem se destacando desde 2006 entre as primeiras colocadas na pesquisa
Marcas de Quem Decide. A pesquisa feita no Rio Grande do Sul avalia
simultaneamente os indices de lembranca e preferéncia de marcas em mais de 100
setores da economia. Realizada desde 1999 pela Qualidata Pesquisas e Conhecimento
Estratégico, os resultados sdo publicados todos os anos em parceria com o Jornal do
Comércio, de Porto Alegre. No setor Empresa de Onibus, a Planalto consagrou-se, em
2011, na lideranga no quesito preferéncia e no ano de 2012 destacou-se como a

empresa mais lembrada entre os gauchos.
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