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Desenvolvimento da Operacao:
Um negocio sustentavel no futuro comeca com
a melhoria continua no presente

melhoria continua

Periodo: outubro de 2011 a agosto de 2013
Categoria: Adesao dos Colaboradores
Sumario:

O trabalho descreve o plano de desenvolvimento e acompanhamento do motorista das
empresas operacionais do Grupo JCA, denominado Programa de Desenvolvimento da
Operacéo, e como ele representa a atuagdo da Organizacdo com base em um dos
seus valores definidos no posicionamento estratégico, o valor Melhoria Continua. O
desafio era posicionar a atuacdo do motorista desde a sua conducdo econbmica e
segura, até o atendimento ao cliente em um novo patamar de exceléncia. Desenhar e
acompanhar todo o ciclo de vida do motorista na Organizacéo, desde a admissao até
a sua saida, passando pelo treinamento admissional, acompanhamento através de
motoristas instrutores e requalificacdo. O trabalho vem sendo realizado durante 2
anos, e os resultados ja podem ser observados através de alguns indicadores como
consumo de combustivel e acidentes.
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Contexto:

O Grupo JCA é atua no transporte rodoviario de passageiros a mais de 65
anos. Esté presente em cinco estados brasileiro:, Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Minas
Gerais, Parana e Santa Catarina e transporta mais de 60 milhdes de passageiros por
ano em servicos urbanos, intermunicipais, interestaduais e internacionais. Suas
principais empresas sao a Autoviagdo 1001, Autoviagdo Cometa, Autoviagéo
Catarinense, Sistema Integrado de Transporte de Macaé (SIT), Rapido Ribeirdo,
Opcdo Turismo e Fretamento e Metar Logistica. Conta com um time de
aproximadamente 8.500 pessoas diretas.

De propriedade familiar, com capital fechado, o grupo vem vivendo um longo
processo de transformacdo desde a sucessdo do seu fundador para a segunda e
terceira geracao.

Através de uma reflexdo estratégica iniciada em 2008 entre o Conselho de
Administracdo e o0s Executivos que administravam o0s negécios, o Grupo JCA
entendeu que o negdcio vinha vivendo uma grande mudanga, com aumento de
concorréncia, o novo perfil dos usuarios e a incorporagdo de tecnologias com forte
impacto nos servigos prestados e na gestdo dos negdécios.

Dentre as decisfes tomadas nesta reflexdo, a lideranca do Grupo JCA avaliou
gue o grande diferencial estratégico para seguir sendo um grande grupo no futuro néo
seria apenas o investimento em tecnologia. O grande diferencial estratégico seriam as
Pessoas. Pessoas desenvolvidas e engajadas na organizagao.

O primeiro passo dado foi a criacdo de projeto de identidade batizado de
“Novos Caminhos”. Que definiu a misséo e visdo interna e externa da Organizacéo e
seus principais valores que irdo pautar todas as decisdes da lideranca.

O primeiro valor a ser trabalho foi 0 Foco nas Pessoas. Investir nas pessoas,
buscando uma equipe valorizada, competente e realizada. Investir na educacgéo e
desenvolvimento dos funcionarios como principal pilar para suportar o0
desenvolvimento e o crescimento estimado para a Organizagao.

Um amplo programa de desenvolvimento de pessoas foi elaborado para
incorporar no Grupo um sistema permanente de preparacdo de seus quadros. De
forma sistémica os projetos atendem desde as necessidades de capacitacdo técnica
nas fungbes operacionais até a preparacao da lideranga e de potenciais profissionais,
visando a estratégia de sucessdo no grupo. S&o exemplos de alguns projetos de
desenvolvimento de pessoas realizados pelo Grupo JCA:

1. Desenvolvimento da lideranca: Com base nestes valores e no plano
estratégico do Grupo, foram definidas as competéncias comportamentais
esperadas para a lideranca. Essas competéncias servem de referéncia para as
acOes de avaliacdo, formacéo, carreira e sucessao que estdo sendo realizadas;

2. Qualificacdo da Manutencdo: Projeto de formacdo dos profissionais de
manutencdo com foco nas competéncias exigidas pelas novas tecnologias
embarcadas nos Onibus. Programa de elevagdo de escolaridade para
profissionais da manutencéo e financiamento de cursos técnicos especificos
para profissionais indicados da manutencéo.
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3. “Carreira em Movimento”: A fim de auxiliar na preparacdo de novos
profissionais em competéncias chave para o negocio, o0 projeto recebe
estudantes das mais diversas areas, como administracdo, logistica e
marketing, para participarem de um programa dirigido de estagio e de
formacédo para posicdes chave das empresas. Atualmente estamos na segunda
edicdo do programa e os estagiarios do primeiro ciclo foram admitidos e atuam
em projetos estratégicos do Grupo.

4. Prata da Casa: Foi 0 projeto premiado no ano anterior na categoria Adesao
dos Colaboradores. O projeto complementa a necessidade de formacao
acelerada de novos profissionais has competéncias chave para a estratégia da
empresa, ao mesmo tempo em que sinaliza aos colaboradores a possibilidade
de fazer carreira na organizagao.

5. Desenvolvimento da Operacdo: E o programa que serd detalhado no
presente trabalho. O programa trabalha com o conceito de desenvolvimento
constante dos motoristas, desde a formagdo de novos profissionais, o
treinamento admissional, a formacéo “in job” com base no acompanhamento
direto com motoristas instrutores e a requalificacdo. O programa de
requalificagcdo e acompanhamento foi redesenhado e com indicadores de
direcdo segura, econdmica e de qualidade de atendimento definidos para medir
a evolucao dos participantes e o resultado na Organizacéo.

O programa Novos Caminhos esta no seu quarto ano e como forma de
acompanhar e medir a sua evolugéo foi realizada em dezembro de 2012 a primeira
pesquisa de satisfacdo e engajamento dos funcionarios. A pesquisa identificou os
pontos prioritarios para gerar e manter o engajamento dos funcionarios: participacao,
reconhecimento e desenvolvimento.

Como resposta a pesquisa e como uma evolugdo do Programa Novos
Caminhos promovemos no primeiro semestre de 2013 uma gincana de mobilizacdo do
valor Melhoria Continua, com o objetivo de tratar os problemas operacionais
sinalizados na primeira pesquisa de satisfagdo com os clientes realizada em outubro
de 2012, e como acado de reconhecimento para os funcionarios que participaram.

Sao varias acbes de desenvolvimento e mobilizacdo, visando o
desenvolvimento e transformagdo da Organizagdo através da transformacdo das
pessoas.
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Desenvolvimento da Operacdo:

O desenvolvimento dos motoristas € um tema estratégico no Grupo JCA. Os
motoristas representam aproximadamente 70% do quadro de funcionarios das
empresas operacionais. Sao eles que entregam para nossos clientes toda a demanda
identificada pela area comercial e todo o servico programado pela area de
planejamento da Operacéao.

Com o objetivo de garantir a constancia de proposito do papel do motorista foi
desenhado em 2011 todo o ciclo de desenvolvimento da Operagéo, que contempla
todo o ciclo de vida do motorista has empresas. Abaixo de forma esquemética o ciclo
de desenvolvimento desenhado para as empresas do Grupo JCA.

Ciclo de desenvolvimento do Motorista

Formacgao de Novos

Treln_an:lento Orientagdo na companha Requalificagio Acompanha Demissao
Admissional Garagem Mento mento
-Realizado por -Realizado por -Realizado por -Realizado por -Realizado por -Realizado por
RHe motoristas instrutores ( Fabet ou instrutores; RH e Gestor.
Inspetores; orientadores; 40a 50 inspetores/

motoristas instrutores;
por instrutor);

Medicdao e Reconhecimento

O primeiro passo foi a definigdo do papel do motorista instrutor em todo o
processo. Ele tem um papel central de acompanhar o motorista e manter a constancia
do proposito do que foi visto e refletido em treinamento, em sala de aula e atividades
préaticas.

Para a escolha dos instrutores foi feita uma selecéo interna entre os motoristas.
Nas avaliacbes era considerado tempo de casa, ficha de conduta, direcdo e
capacidade didatica. No plano de trabalho cada instrutor passa a ser responséavel por
até 50 motoristas no seu setor, e sua rotina de trabalho envolve acompanhar e orientar
cada motorista a cada 2 meses. O acompanhamento € feito e registrado em ficha
especifica e passa a fazer parte da pasta do funcionario.

Como forma de garantir e incentivar o papel definido para o instrutor, este é
retirado da escala para se dedicar a atividade de instrutoria e passa a receber uma
gratificagcéo pela funcéo.

Os motoristas instrutores identificados e selecionados foram formados por um
parceiro com larga experiéncia no desenvolvimento para profissionais do transporte de
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cargas, a Fabet (Fundacdo Adolpho Bosio de Educacao no Transporte). A Fabet é
uma escola com sede em Concordia — SC e filial em Mairinque — SP.

O programa para a formacéo de motoristas instrutores foi customizado para o
segmento de transporte rodoviario de passageiros e para atender o objetivo de elevar
o nivel servico oferecido nos temas de: conducao econdémica e segura e atendimento
ao cliente, e assim chegar a um padrdao de exceléncia definido no planejamento
estratégico. O conteudo programético do curso esta no anexo 1.

Realizamos nos anos de 2011 e 2012 quatro turmas de formacdo de
instrutores, como forma de prepara-los para acompanhar os motoristas que passariam
pela Requalificacdo. Formamos 105 motoristas instrutores.

Com a experiéncia do Programa de Formagéo de Instrutores desenhamos o
programa de Requalificacdo de motoristas na Fabet (conteido do curso no anexo 2).
No ano de 2012 e até maio de 2013 realizamos 32 turmas de Requalificagdo de
motoristas, com um total de 708 motoristas treinados das principais empresas
operacionais do Grupo JCA.

Os programas de requalificacdo tem no contetdo programatico (como descrito
no anexo 2), uma carga horéria grande de temas comportamentais, saude do
motorista e atendimento ao cliente. Na dindmica do curso os participantes ficam
hospedados durante todo o periodo (seis dias) na Fabet e participam de varias
dindmicas com reflexdes importantes sobre o seu papel motorista, o papel do
motorista na vida dos clientes e na comunidade.

Outro diferencial dos programas realizados externamente é que reforcamos o
projeto identidade, pois as turmas sdo compostas de motoristas das principais
empresas operacionais do Grupo.

Os programas de Requalificacdo de motoristas na Fabet ndo excluem os
programas internos de requalificacdo, que sdo realizados com o0s motoristas
instrutores nas empresas. As requalificagfes internas tém o objetivo de relembrar os
conceitos e praticar os temas da diregcdo econdmica e segura. Sao programas mais
curtos, com 3 dias de duracao e os participantes sdo motoristas que passaram ou néo
no programa de Requalificacdo da Fabet.

Para garantir e mensurar os resultados alcangados com o desenvolvimento do
motorista, ser criado no segundo semestre de 2013 o programa de Reconhecimento
do motorista. Abaixo 0s principais fatores para medicdo do desempenho:

Dimensdes |Indicadores Peso Pqntuagao/ Pqntuagao/
més esperada |més supera
Qualidade |Relat6rio Instrutoria  |10% (100 110
Resultado |cysto Km/! 30% [100 110
Entrega Pontualidade 10% 100 110
Moral Absenteismo 20% |100 110
Pessoas
Seguranca |Acidentes 30% |100 110
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Cada dimensao tem o seu detalhamento para medi¢cdo dos pontos alcancados.
O reconhecimento é financeiro, e mensal e anual. Mensal para 0s motoristas que
atingem 100 pontos no més e anual para os motoristas que atingem 1100 pontos.
Abaixo o detalhamento para medicdo de pontos na dimenséo Moral.

Pontuacéo/
Dimensdo |Detalhamento Absenteismo / més més
Pes020%
Nenhuma falta 110
Até 1 falta justificada ou abonada
100
Moral Até 2 faltas justificadas ou abonadas
90
Acima de 2 faltas abonadas 80
Mais de 2 faltas nao justificadas e ndo comunicadas no
més 0

O treinamento admissional também foi redesenhado e padronizado para todas
as empresas, ele é composto de 3 dias de conteddo tedrico e 9 dias de pratica e
realizado com os motoristas instrutores.

A demisséo do motorista hoje nas empresas do Grupo é tratada através de um
Comité composto pelo Gerente de Operacédo, Gerente do Setor Responsavel, Gerente
Administrativo, Gerente de RH e motorista instrutor onde é analisado cada caso. A
ocorréncia é levada e para a tomada de deciséo é considerada a vida o motorista na
empresa, como: tempo de casa, ficha de conduta e analise do gestor. O processo de
demisséo é mais um evolugdo do Programa Novos Caminhos, antes do Programa, por
exemplo, a colisdo traseira, 0 tombamento do dnibus eram motivos para demissbes
diretas, sem analise.

O Ultimo passo e talvez o mais importante ndo s6 para o Grupo, mas também
para o segmento é a formacao de novos motoristas. Em uma das empresas do Grupo,
realizamos nos anos de 2012 e 2013 cinco turmas de formacéo interna de motoristas,
formamos 75 novos profissionais do volante. Através de Recrutamento interno,
selecionamos funcionarios com mais de um ano de casa e com carteira D, que
passam por uma formacdo durante 6 meses, com aulas tedricas e praticas com 0s
motoristas instrutores.

Além da formacdo interna, a Fabet langcou no primeiro semestre de 2013 a
primeira turma de formacao de motoristas para o transporte rodoviario de passageiros
(chamada do Programa no anexo 3). Essa acdo que contribuira muito para o
segmento, s6 foi possivel com a experiéncia que a escola tem com a formacédo de
motoristas para o transporte de carga e com o conhecimento adquirido no transporte
rodoviario de passageiros através dos programas fez nos anos de 2011 e 2012 com o
Grupo JCA.
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O Ciclo de Desenvolvimento da Operagdo é um tema de grande interesse por
parte dos acionistas do Grupo, pois coloca o foco o motorista, o ciclo do motorista ha
empresa. O motorista além de realizar a atividade fim das nossas empresas
operacionais desempenha o principal papel no transporte rodovidrio e urbano de
passageiros no pais. O motorista interage com 0s outros atores nesse cenario como o
cliente, o poder publico e junto comp8e o tema da mobilidade. Mobilidade esta que
apresenta grandes desafios e oportunidades para os proximos anos.

Resultados:

Resultados quantitativos e qualitativos ja podem ser observados com o
programa. O resultado quantitativo mais significativo € a redugdo do consumo de
combustivel nos setores onde 0s motoristas foram encaminhados para
requalificacdo externa na Fabet. Como exemplo na empresa 1001, enviamos no ano
de 2012 motoristas dos setores de Sédo Paulo e Itaperuna. O resultado pode ser
observado nos gréficos abaixo retirados do sistema Gl6bus — mddulo motorista
econdmico.
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Gréfico do setor de ltaperuna — empresa 1001
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Gréfico do setor de Sdo Paulo — empresa 1001



@

PREMIO

BOAS PRATICAS DO TRANS!
TERRESTRE DE PASSAGE!

52013

Podemos destacar ainda o resultado da primeira pesquisa de satisfacdo e
engajamento dos funcionarios. O resultado sinaliza um reconhecimento por parte dos
funcionarios da evolucdo do Programa Novos Caminhos, o foco que é dado para o
desenvolvimento das pessoas. Abaixo um resumo do resultado quantitativo da
pesquisa.

Grupo 44%
1001 38%
Catarinense 63%
Cometa 51%
Expresso.. 79%
JCA Holding 61%
Macaense 17%
Opgao 33%
Rapido.. 38%
SIT | 13%

O gréfico mostra os respondentes por empresa, em percentual. Mostra a
grande adesao dos funcionarios para uma primeira pesquisa de satisfacdo no Grupo
JCA.

Para acompanharmos a evolugédo do engajamento dos funcionarios definimos
que utilizaremos como indicador o Comprometimento Afetivo, por ter uma abordagem
predominante na literatura e porque mede a forca de identificacdo e envolvimento do
individuo com a Organizacdo, significando o grau de: disposicdo de exercer um
esforco consideravel pela empresa; uma forte crenca e aceitacao dos valores e um
forte desejo de se manter membro da Organizagdo. Abaixo o resultado da primeira
pesquisa do Grupo e de todas as empresas.

Grupo JCA 6,3
Cometa 6,7
1001 5,6

Catarinense 6,7

Expresso do
Sul

Opcao 7,0
SIT 6,8

7,0



€,

2013

€ OE PASSAGEIROS.

PREMIO

ANTP-ABRATI

BOAS PRATICAS DO TRANSPORTE
TERRESTR

ERRE:

Como resultado qualitativo destacamos algumas citagbes de funcionarios na
pesquisa de satisfacdo:

“O Programa Novos Caminhos é fantastico, nunca se viu os funcionarios
querendo se capacitar como agora.”

“Quero continuar me desenvolvendo na empresa.”

“Gosto da empresa, mesmo sabe que o mercado oferece mais oportunidades
financeiras.“

“A empresa que trabalho é um orgulho e privilégio de estar nela. Foi a Unica
que abriu as portas para minha primeira experiéncia na area e por isso pretendo me
especializar e contribuir para esses valores aflorarem de dentro para fora.”

Outro resultado qualitativo importante € o reconhecimento do cliente externo
sobre a qualidade do servico prestado pelo motorista, como exemplo a citacdo abaixo
de cliente em relagcdo a um motorista da empresa 1001, do setor de Macaé.

Ana Thuler - cliente
Parabéns, motorista Reginaldo!

Onibus de 26/04/2013, 18:50- RJ x Macaé.

Ineditamente, depois de diversas reclamacgfes ao longo de anos, viajando pela Auto Viagéo
1001, O motorista dirigiu-se aos passageiros, cumprimentou, desculpou-se pelo atraso,
justificou o fato do 6nibus nédo ter banheiro, colocou-se a disposicdo de parar caso algum
passageiro tenha necessidade de ir ao banheiro, explicou sobre a diferenca entre a sensagéo
térmica da cabine e interior do Onibus e prontificou-se a regular caso houvesse
desconforto....Falou do tempo previsto de viagem e de parada.
Gente, foi tanta gentileza que pensei que estava fora do pais. Melhor que muitos comissérios
de bordo de empresas aéreas.

O  motorista,  foi merecidamente  aplaudido  por todos 0s  passageiros.
Profissionais assim, merecem mais que aplausos. Devem ser uma referéncia na empresa e
recompensados por seu diferencial.

Os resultados destacados sinalizam que o Grupo JCA estd no caminho certo
para garantir a sustentabilidade do Negdcio através da melhoria continua no presente
dos processos de desenvolvimento das pessoas.


https://www.facebook.com/ana.thuler?hc_location=stream
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Anexo 1: Programa de Formagao de Motoristas Instrutores - Fabet

CURSO DE FORMAGAO DE MOTORISTA INSTRUTOR PARA O TRANSPORTE

RODOVIARIO DE PASSAGEIROS

Publico: Profissionais com experiéncia no Transporte de Passageiros e com perfil

para o desempenho da atividade.
Carga Horaria: 96 horas
Duracdao: 9 dias intensivos
Local: Fabet ou na Empresa
Data de realizagéo: A definir

GRADE CURRICULAR

Desenvolvimento Interpessoal e de Grupo 12h
Nivel de servigcos e Atendimento ao Cliente 8h
Metodologia para Educacéo de Adultos 8h
Oratoria 8h
Direcdo Responsével Legislacdo de Transito 12h
Mecénica Bésica 8h
Saude do Motorista 4h
Meio Ambiente 4h
Responsabilidade Civil e Penal 8h
Nocdes béasicas e controle de Pneus. 4h
Conducéo Eficaz (Direcdo Econdmica) 12h
Seminario 08h
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Anexo 2: Programa de Requalificacdo de Motoristas — Fabet

PROGRAMA DE REQUALIFICACAO DE MOTORISTAS

Avaliacdo do Aluno

OTIMO: (Quando é capaz de desempenhar com destaque todas as competéncias exigidas pelo

perfil profissional de conclusao).

BOM: (Quando é capaz de desempenhar a contento todas as competéncias exigidas pelo perfil

profissional de conclusao).

SUFICIENTE: (Quando é capaz de desempenhar, no minimo as competéncias essenciais exigidas

pelo perfil profissional de conclusao).

INSUFICIENTE: (Quando ndo é capaz de desempenhar, no minimo as competéncias essenciais

exigidas pelo perfil profissional de conclus3o).

CONTEUDO DO CURSO

| - Desenvolvimento Interpessoal — 12h

Il - Gestdo da Qualidade/Niveis de Servicos e Atendimento ao Cliente — 8h
Il — Saude do Motorista — 4h

V — Custos no Transporte de Passageiros — 16

VI — Legislacdo/Responsabilidade Civil e Penal — 8h

VII- Seguranga e Comodidade dos Passageiros — 8h

VIII - Praticas - 1h

Carga Horaria Total — 57h ( 6 dias de curso)
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Anexo 3: Formacao de Novos Motoristas — Chamada curso Fabet

CURSO: ONIBUS ESCOIA

Formagao de Motoristas para o Transporte Rodoviario de Passageiros
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Ficha Técnica:

A\

G R U P O
Equipe Responsével pelo projeto:

Gustavo Rodrigues
Diretor Executivo JCA TLM Holding

Jodo Candido
Gerente de Gente e Gestdo

Simone Poubel — Coordenadora do Programa
Gerente de Desenvolvimento de Pessoas

Equipe:
Claudia Conceicdo — RH 1001
Jaqueline Parrode — RH Cometa

Carina Vargas — RH Catarinense

Escola de apoio para desenvolvimento dos motoristas:

FUNDAGAO ADOLPHO BOSIO
DE EDUCAGAO NO TRANSPORTE

Gerente:

Salete Marisa Argenton — Gerente Filial SP



