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VIACAO XAVANTE LTDA

Endereca Rua Bororos, 342 - Bairro S&o Sebastido
Municipio: Barra do Garcas — Mato Grosso

CNPJ: 03.143.748/0002-96
Telefones:66-3402-1400 / 66-3402-1456

Diretor: José Eduardo Pena

Gerente de OperacéesElio Vilmar Prestes

Um pouco da Histéria da empresa Viacdo Xavante...

O inicio ocorreu no ano de 1969, gracas ao piorsaimd do saudoso Laurentino
Joaquim de Almeida, foi ele o fundador do prim&neequeno negdécio de transporte de
passageiros rodoviarios em Barra do Garcas e regi@draguaia — Mato Grosso.

No ano de 1990 numa feliz parceria societaria cormngpresa Expresso Sao
Luis Ltda, de Goiania, quando um pioneiro do Tramgp Coletivo Brasileiro, Sr°
Abadio Pereira Cardoso, veio somar aos esforcogmpo primitivo dos Mineiros de
Uberaba, e apds esta cisdo a Viacdo Xavante gantidosofia da modernizacgéo.
Procura modernizar-se e ampliar o mercado de atoagi nova visdo possibilita a
Viacdo Xavante ligar Barra do Garcas a Cuiaba, ¢apilo nosso Estado.

Hoje a empresa Viacdo Xavante é administrada pelaJ&é Eduardo Pena,
tendo uma administracdo voltada para a ampliacdos domegdcios, com
responsabilidade social, ambiental e econémicadaehoje uma das mais nova e
moderna frota de 6nibus do Brasil.

IDENTIFICACAO DA EXPERIENCIA : Cartdo Melhor Idade

PERIODO DA EXPERIENCIA : Marco/2012 até Agosto/2013

CATEGORIA DA EXPERIENCIA : Atendimento ao Cliente

SUMARIO
» Breve descricao da criacdo do Cartdo Melhor Idade
* Objetivos do Cartdo Melhor Idade
* Metas do Cartdo Melhor Idade
» Pdblico Alvo do Cartdo Melhor Idade
» Concepcao do Cartao Melhor Idade e Regulamento
* Pesquisa de Campo antes da implantacao do Cartdhdviedade
* Criacéo da Instrugcéo Geral e Proposta de Adesa@adé&o Melhor Idade
« Treinamentos de nossos atendentes (Bilheteriasidtas)
e Controle do Cadastro das Propostas de Adesao agrma
* Divulgacéo da promocéo Cartdo Melhor Idade
* Envolvimento da empresa Funcionarios e Parceiros
» Avaliacdo da Experiéncia e Resultados Obtidos
* Pesquisa de Campo apo6s a implantacdo do Cartao dfédtade
» Satisfacdo dos Diretores
» Satisfacdo da Comunidade
» Ficha Técnica



€,

PREMIO

BOAS PRATICAS DO TRANS!
TERRESTRE DE PASSAGE!

52013

DESCRICAO DO PROGRAMA CARTAO MELHOR IDADE:

Com o crescimento da estimativa de vida da popoldgasileira, que nos ultimos 30
anos aumentou em 10 anos a esperanca de vida desgs e uma forma de
agradecimento aos clientes que cresceram e enwtracajudando a construir a
histéria da Viacdo Xavante, é que foi criado o CARTMELHOR IDADE. De acordo
com uma pesquisa Habitos de Turismo na Terceiralddeealizada em 2012 pela
Fundacéao Instituto de Administracao (FIA) o brasiteda terceira idade esta botando
0 pé na estrada, pois eles estdo vivendo com maikdgde de vida e aproveitando a
economia estavel, porque viajar seria apenas unagrpgativa da juventude? Indaga
0S nossos idosos. Com o Cartdo Melhor Idade ostelefica menos tempo na fila e
evitando a burocracia nas bilheterias, e assim au@®os muito os Clientes da
Melhor Idade, e com ele veio a sua familia e saugj@s, pois conforme pesquisa a
grande maioria dos Idosos no Brasil viajam acompaius de algum familiar ou
amigo.

IMPLANTACAO DO CARTAO MELHOR IDADE

OBJETIVOS: Oferecer aos clientes da MELHOR IDADE uma trandaiie e
respeito ao adquirirem seus bilhetes de viagemanseps bilhetes gratuitos ou os
bilhetes com 50% de desconto conforme Legislac@iera¥Estadual, pois os clientes
hoje da melhor idade foram nossos primeiros clignte eles que ajudaram no
crescimento da Viacdo Xavante nos ultimos 40 anodpso brasileiro esta cada vez
mais ativo na sociedade e os produtos e servigegidnados a este publico da faixa
etaria que mais cresce no pais também deve serrdadwe

METAS: Cadastrar e manter em nossa base de dados infoesagé maior numero
possivel de clientes da melhor idade, fazer comtepigamos um relacionamento mais
proximo destes clientes, pois eles merecem todgabeespecial, e quando um cliente
apresenta um cartdo da melhor idade indica queéelem cliente diferenciado e que
todos tém muito a aprender com sua experiénciae€peito e a atencdo que nossos
colaboradores terdo com o participante do prograserao redobrados.

PUBLICO ALVO: Aumentar o numero de clientes da melhor idade, pas estes
clientes que mais estédo viajando hoje pelo Paiags®m trazer com ele toda a sua
familia e seus amigos. Evitando e diminuindo assfiha emissdo de bilhetes fara
também com que 0s nossos clientes diarios possanmt@tendimento mais rapido e
com toda atencdo que ele merece, e teremos tempdedEcer aos nossos clientes
outros produtos que a empresa disponibiliZanforme IBGE — Instituto de Geografia
e Estatistica hoje no Brasil temos aproximadam@otenilhbes de brasileiros que estao
nesta faixa etaria, e a estimativa para 2020 é gudamos em torno de 30 milhdes de
idosos no Brasil.
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RELATO DA EXPERIENCIA - CONCEPCAQ

O programa Cartdo Melhor Idade da Viacdo Xavanteng presente aos clientes que
ajudaram a construir nossa historia. Com o Cartaelivr Idade nossos clientes tera
uma seérie de beneficios.

Em primeiro lugar veio humanizar o atendimento nossos clientes da Melhor Idade,
pois conforme determina a legislacdo para ter dore2 poder marcar sua passagem
gratuita ou ter desconto de 50% em suas passagepsssoa da Melhor Idade teria
que levar junto com seus documentos uma copia odpmyante de rendimento para
confirmar se a pessoa esta dentro das normas ara tlireito de tirar sua passagem,
por isto foi implantada o Cartdo Melhor Idade, ondleliente preenche um formulario
e apresenta apenas uma vez copias de seus doceimemte posse do cartdo o0 mesmo
nao precisa de mais nenhum documento para retiear lsilhete de viagem, apenas
apresentando o seu Cartdo Melhor Idade em qualcagEncia ou bilheteria da
empresa Viacdo Xavante, 0 mesmo devera apreseets documentos pessoais na
hora do embarque, conforme Legislagcéo e regulameuédestacamos abaixo:

1° O Cliente Melhor Idade fica menos tempo na filastando ao mesmo apresentar
apenas seu Cartdo Melhor Idade no momento em quedar sua viagem.

2° Quando o Cliente Melhor Idade apresentar seu agrttbdos os seus dados
importantes para a aquisicdo da passagem, ja estadtlastrados em nosso sistema,
evitando a burocracia, ja que todas essas inforreagd foram repassadas a Viacéo
Xavante no momento do cadastro do programa.

3° Se vocé estd de posse do seu Cartdo Melhor Ildadiea que vocé é um cliente
diferenciado e que todos tém muito a aprender comexperiéncia. O respeito e a
atencdo que nossos colaboradores terdo com o f@ahite do programa, seréo
excepcionais.

Somente poderao participar do programa Cartdo Melldade, os clientes (Pessoa
Fisica) que se encaixem em uma das caracteristicaso:
a) ldosos, aposentados ou pensionistas que tenhana neietisal de até 2 (dois)
salarios minimos e idade superior a 60 anos;
b) Aposentado por invalidez;

Para participar deste programa, o cliente devergiseas seguintes instruces:

19 Preencher corretamente a ficha de adesao, quensentra em nossos guichés de
passagens (agéncias).
2°) Depois de preenchida, a ficha de adeséao (fisieaeth ser entregue em qualquer
guiché de passagens (agéncias).
3°) Juntamente com o formulario devidamente preencliddiente devera enviar, em
anexo, uma coépia de algum documento de identifwagficial com foto (RG, CNH,
etc.), uma foto 3x4 recente e a copia de algum covapte de renda que pode ser:

a) Carné do INSS;

b) Contracheque de Pagamento;

c) Extrato de Pagamento de Beneficio;
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d) Carteira do Idoso emitida pela Secretaria Municipa Agcdo Social.

4° O cliente estard apto a participar da promoc¢ao apoaprovacdo do cadastro pela
Viacado Xavante Ltda.

5° O cartdo € pessoal e intransferivel. A passagenuiadq s6 podera ser utilizada

pelo proprietario do cartdo. Portanto, no ato do mmgue, é necesséaria a
apresentacao de documento de identificacdo com foto

6° Para seu maior conforto, a poltrona destinada adier@@es Melhor Idade, sdoa 1 e
a 2. Estando estas sempre reservadas a estesedjesuth quaisquer circunstancias.

7° Para diferenciar e facilitar o atendimento na hala embarque do Cliente Melhor
Idade, foi confeccionado a capa do bilhete de enpbardiferente da capa dos outros
clientes, tendo sua cor diferenciada e uma frasedestaque CLIENTE ESPECIAL,
fazendo com que o atendimento a este cliente segaspecial ainda.

ETAPAS DO PROGRAMA CARTAO MELHOR IDADE

1° Etapa — Pesquisa de Campo

Depois de constatados no sistema de Atendimen@lieote (0800) e nas reclamacdes
recebidas nos Blocos de SugestOes e Reclamacodauentro dos carros para os
clientes ajudar a melhorar o atendimento e corrigiguma falha que exista, foi
constatado que a maioria das reclamacdes eramsfgitet pessoas Idosas, Aposentados
ou Pensionistas. Foi determinado pela Diretoria guealizasse uma pesquisa de
campo, onde o questionario seria utilizado para seguir informacdes de pessoas
sobre uma determinada classe, foi elaborado umgupsa contendo 06 questdes bem
objetivas com respostas fechadas, e foi aplicado os clientes da Terceira Idade, nas
Rodoviarias, Salas Vips e dentro dos Onibus, forawessarios 30 dias para a
conclusdo desta pesquisa entre os dias 22/03/20#224/04/2012, onde foram
questionadas 174 Idosos, Aposentados e Pensiomistaarias cidades que passavam
ou chegavam ao local, que de forma voluntaria resigpam as perguntas,
contribuindo para concretizacdo desta pesquisadiEEdnstatado que o maior indice de
reclamacao era nas bilheterias pela demora nos diteantos, e foi verificado que
estas reclamacdes estavam baseadas nos motivosnitzral no atendimento ao Idoso,
pois havia uma burocracia no recebimento e na agénfga dos documentos, fazendo
com gue a empresa Viacdo Xavante colocasse emsnpsraipais cidades um guiché
exclusivo ao atendimento dos ldosos, percebendoegtee nUmero de clientes vem
aumentando a cada dia e que 0s mesmos necessitamalmaior atencao possivel, a
empresa Viacdo Xavante criou o Progra@aRTAO MELHOR IDADE.
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Formulario de guestionamento, quando nao existia cartdo Melhor Idade.

GRAFICOS 1. Com qual freqiiéncia costuma viajar cona empresa Viagéo Xavante?

89 3%

M Constantemente

H Eventualmente

i Raramente

A primeira questao buscava informacdo em refer@ffiteqiiéncia de que cada idoso viaja com a Empresa
Viacdo Xavante, e com base na pesquisa 89% viajanstantemente, 8% Eventualmente e 3%
raramente.

GRAFICO 2. O senhor (a) costuma viajar pela ViacdoXavante sozinho ou viaja sempre
acompanhado?

M Sozinho

M Acompanhado

O segundo grafico constatou que a maioria com 8@8b6idbsos viajam acompanhado e somente 13%
viajam sozinho.

GRAFICO 3. Como considera o servico de atendimentareferencial oferecido pela empresa Viacéo
Xavante?

M Otimo
H Bom
i Regular

M Péssimo

Com base no grafico trés, 26% consideram o atemdarreferencial 6timo, 13% bom, 20% regular e
41% péssimo
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GRAFICO 4. Como classificaria o tempo do atendimemt para a retirada de uma passagem
gratuita?

M Rapido

M Demorado

i Muito
demorado

Em relacdo ao tempo de espera no atendimento, 2driidera rapido, 32% demorado e 44% muito
demorado.

GRAFICO 5. Ainda em relacdo ao atendimento preferesial, como considera o atendimento no
quesito Burocracia (Documentagéo)?

10%
M Sem

Burocracia

M Pouca
Burocracia

i Muita
Burocracia

De acordo com o gréfico cinco, referente aos dootmseexigidos, 10% considera sem burocracia na
hora de retirar a passagem, 21% pouco burocra@¥emuito burocratico.

GRAFICO 6. Qual é o maior motivo que faz com vocérgfira Viajar com a Viacdo Xavante?
3% M Confoto e
’ Qualidade

M Segurancae
Pontualidade

M Atendimento
e Agilidade
H Unicaopcio

Com base no grafico 6, 62% das pessoas questiatiadaram que o0 maior motivo é conforto e
gualidade, 12% Seguranca e Pontualidade, 23% Atemdo e Agilidade e somente 3% disseram que € a
Unica opgéo de transporte.

Fonte: Viacdo Xavante Ltda — Departamento de Pesgsa

2° Etapa - Criacdo da Instrucdo Geral e Proposta dadesao ao Cartdo Melhor
Idade.

Apbs a decisdo de criar o Programa do Cartdo Melltade, foi feito os panfletos de
Proposta de Adesao ao Cartdo Melhor Idade, sendesmo o mais simples possivel,
com local para preenchimento dos dados e uma pes@d nossos clientes, e do outro
lado do panfleto o Regulamento do programa Cartéelhor Idade, Cartilha do
Transporte Intermunicipal do Idoso no Estado de dM@rosso (AGER) e dicas de
alimentacéao e providéncias de viagem.
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3° Etapa — Treinamento dos nossos atendentes (Bilbeas/Motoristas)

Nesta etapa de apresentacdo e treinamento de nosdendentes (agente
vendas/Bilhetes Motoristas) foi 0 passo mais ingug para 0 sucesso do programa,
foi feito um trabalho de conscientizacdo junto aokboradores que o Cliente Melhor
Idade (Idoso) que tem direito de passagem gratuita@lesconto em sua passagem, ele é
tdo importante para a empresa como qualquer outlente, alias, muito pelo
contrario, ele € mais especial, pois sdo pessoastrpbalharam a vida inteira, sédo
pessoas que merecem 0 nOSSO respeito e gratiddar, elas serem diferenciadas das
outras, é que na empresa Viacdo Xavante eles taréatendimento diferenciado.

4° Etapa — Controle do Cadastro das Propostas de Addo ao Programa e Emissao
dos Bilhetes.

Tivemos que usar um programa separado do SRVP gam&rolar o programa do
Cartdao Melhor Idade, todo o cadastro e conferénaas emissdes destes bilhetes séo
gerenciados e controlados por um departamento gpaeeixclusivo a este programa e
outros programas promocionais que existe na empi@san 0 sucesso do programa e
0 crescimento constante de nossos clientes Mettamlel, a empresa teve que acionar o
seu Departamento de Tl para a criacdo de um prograxclusivo da empresa Viagao
Xavante, e 0 mesmo esta em fase final, podendmpkmtado até o final do ano.

5° Etapa — Divulgacédo da Promocéo Cartdo Melhor Idde.

De inicio foi feito 5.000 panfletos com propostaadiesao ao Cartdo Melhor Idade, 50
Banners para serem afixadas nas Principais Bilhatee Salas Vip, propaganda nos
canais de televisdo local e nas capitais (Cuiaba-Mgbiania- GO/Palmas — TO), e
também nos Jornais e Revistas impressos de nogigore capitais. Até 0 momento
tivemos que imprimir mais 5.000 panfletos de Prtpa®e Adesdo ao Cartdo Melhor
Idade, e a melhor propaganda que tivemos foi aa=lem boca, os proprios clientes
do Cartdo Melhor Idade avisou seus amigos e fanedia

ENVOLVIMENTO DA EMPRESA E SEUS PARCEIROS

Como ja foi dito antes do langamento do Program&Ca@otdo Melhor Idade, todos os
encarregados de setores ou departamento recebemnamento e orientacdo sobre o
programa, e oS mesmos tiveram a responsabilidadepmBssar para toda a sua equipe,
seja no almoxarifado ou no trafego, todos tiverammrecimento do programa, para
gue os mesmos quando perguntado saberiam respawier conhecimento e tirar
qualquer duvida dos clientes, e 0s n0ossos parcerogesma coisa, uma equipe ficou
responsavel de realizar todo o treinamento e odedés nas bilheterias, pois o
atendimento aos clientes da Melhor Idade é prinadrdd sucesso do programa, e em
especial aos Motoristas, pois eles que recepcior@nclientes e eles sdo os
responsaveis durante todo o percurso da viagemtaptor todo o treinamento e
orientagfes tiveram um acompanhamento bem proximoDdetoria, Geréncia,
Monitores e Encarregados de Setores.
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AVALIACAO DO CARTAO MELHOR IDADE

RESULTADOS OBTIDOS:

Desde o dia 01 de Outubro de 2012 (Dia do Idos@ndo o programa foi langcado até
o dia 31 de Agosto de 2013, efetuamos o cadasti@5RY Clientes Melhor Idade, e
cada dia que passa este nimero vém aumento gradagie.

Novamente foi feita uma pesquisa de campo ondeestiquario foi exclusivo sobre o
Cartdo Melhor Idade e sobre os clientes que utilizeste cartdo, foram entrevistados
no periodo de 03/02/2013 até 05/03/2013 um totaB@k: clientes Idoso, Aposentados
ou Pensionistas sobre o atendimento da Viacdo Xayantempo de atendimento nos
guichés, e se o Cliente Melhor Idade esta satsfedm o atendimento e todo o
processo de criacdo do Cartdo Melhor Idade.

E neste periodo podemos constatar que a agilidadatendimento de nossos clientes
melhorou muito, e que as filas e o tempo de espanaimo.

Podemos constatar também, que o Cliente Melhorddpage procura nossas agéncias
para tirar sua passagem gratuita e 0 mesmo congjataa vaga para o cliente melhor
idade ja esta preenchida, e se ele precisa viajaguele dia, 0 mesmo ndo sai
procurando vaga em outra empresa nao, ele prefagapos 50% para viajar na
Viacdo Xavante, e nestas viagens em sua grandeimaicCliente Melhor Idade esta
acompanhado de algum familiar ou amigo.

Isto faz com que o cliente Melhor Idade Antecipassvagens na empresa Viacao
Xavante, ndo deixando para tirar sua passagem timalhora, ndo tendo o transtorno
de ir até a rodoviaria e ter que voltar para suasaaestressado e nervoso, e ainda,
falando mal da empresa que néo quis lhe atender.

Com isto, podemos tirar relatorios para entidadssdlizadoras, como por exemplo, a
AGER (Agéncia de Regulacéo do Estado de Mato Gyossnformar se aquele cliente
Melhor Idade Viajou na empresa, e quantas passafgmngada para este Cliente, e
podemos ainda detectar qual o destino mais caseahaksos clientes melhor idade,
com que frequiéncia que eles viajam, e qual o modévaiagem, negocio ou familiar.

O grau de satisfacao de nossos clientes melhoreidedra a quase 95% de satisfacéo,
e o0 atendimento nas Bilheterias melhorou em maik@és.

Formulario de pesquisa, depois da implantacdo do C&o Melhor Idade.

GRAFICOS 1. Com qual freqiiéncia costuma viajar cona empresa Viacéo Xavante?
6%2%

M Constantemente

H Eventualmente

i Raramente

O gréafico 1, constatou que 92% das pessoas quejparam da pesquisa viajam com a Viagcdo Xavante
viajam Constantemente, 6% Eventualmente e 2% Ratame
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GRAFICO 2. O senhor (a) costuma viajar pela ViacdoXavante sozinho ou viaja sempre
acompanhado?

11%

M Sozinho

H Acompanhado

Com base no grafico 2, 89% viajam acompanhadd ddstumam viajar sozinho.

GRAFICO 3. Como considera o servico de atendimentoreferencial oferecido pela empresa Viacéo
Xavante?

5%

10%

M Otimo
H Bom
i Regular

M Péssimo

De acordo com o gréafico 3, das pessoas question&@d¥s consideram 6timo o atendimento, 18% bom,
10% regular e 5% péssimo.

GRAFICO 4. Com o Cartdo Melhor idade, como classificaria o tepo do atendimento para a
retirada de uma passagem?

99 4%

M Rapido

M Demorado

i Muito
demorado

No grafico 4, nota-se que a maioria com 87% afirquee o atendimento é rapido, e 9% demorado e
somente 4% responderam que é muito demorado.

GRAFICO 5. Com o Cartdo Melhor idade, ainda em relagdo ao atelimento preferencial, como
considera o atendimento no quesito a documentag&o?

i) 4%
8% M Sem
Burocracia

M Pouco
Burocratico

i Muito
Burocratico

Constatou-se no gréfico 5, que 88% nao consideradyético o atendimento, 8% pouco burocratico e
4% muito burocrético.
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GRAFICO 6. Qual é o maior motivo que faz com vocérpfira Viajar com a Viagdo Xavante?
2%

M Confoto e
Qualidade

M Segurancae
Pontualidade

M Atendimento
e Agilidade

B Unicaopcio

10%

No grafico 6, 36% escolheram Conforto e Qualidabi Seguranca e Pontualidade, 52% Atendimento e
Agilidade e 2% Unica opcéo.

Fonte: Viacdo Xavante Ltda — Departamento de Pesgsa

SATISFACAQ DOS DIRETORES:

Palavras da Diretoria: © A Diretoria da Viacdo Xawte com o intuito de reduzir a
burocracia, valorizar a pessoa de melhor idade @litar a viagem do ldoso, resolveu
criar o "Cartdo Melhor Idade”. Com esse cartdo @sd pode marcar sua viagem
antecipadamente, portando apenas o cartdo. Em cada da empresa transportamos
dois idosos de cortesia e, nas linhas interestala#m dos dois idodos de cortesia,
sao transportados com 50% de desconto tantos idqgasto aparecam para viajar.
Com a criacdo e implantacdo do Cartdo Melhor Idadessos indices de reclamacdes
reduziram drasticamente, o percentual de Passagareos clientes da Terceira Idade
aumentaram mais do que imaginavamos, e percebengosassos atendimentos esta se
tornando mais humano e respeitoso com todos nadisrges, ndo apenas o0s clientes
da Terceira Idade, pois isto influencia em todasssas operacbes, pois se um
Funcionario ou Bilheteiro Terceirizado atender darnmia harmoniosa uma pessoa
idosa, com certeza ele vai atender a todos comer@sjeg harmonia. Estamos muito
satisfeito com os resultados obtidos, tanto é queos estudos estdo sendo realizados
junto aos nossos clientes e parceiros, para apranoe implantar ainda mais
programas que possam beneficiar e melhorar o bdati@amento cliente/empresa e
continuar cumprindo o0 nosso papel social enquantestadora de servicos a
sociedadeJosé Eduardo Pena — Diretor Viacdo Xavaite

SATISFACAO DA COMUNIDADE:

A empresa Viacdo Xavante foi parabenizada por dagentidades por esta iniciativa,
representantes dos Idosos vieram até a empresaecente parabenizar o programa
Cartdo Melhor Idade. A empresa Viacdo Xavante reaeb prémio mérito lojista
(CDL) 2012 em Barra do Garcas pelo trabalho reatiaae iniciativa em melhorar o
atendimento ao Idoso, que chamamos de Cliente ¥Védlaole. A alegria com que 0s
clientes Melhor Idade usam o Cartdo e o orgulho ¢g@s demonstram em possuir este
Cartdo Melhor Idade, € impagavel para a empresa;&iaXavante, esta satisfacdo é
reciproca.
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FICHA TECNICA

José Eduardo Pena- Brasileiro, Casado, Diretor Geral da empresa;dbaXavante
Ltda.

Elio Vilmar Prestes — Brasileiro, Casado, Gerente de Operaces daesmjMiacio
Xavante Ltda.

Rodrigo Arduine — Brasileiro, Casado, Gerente de Tl da empresgadiaavante
Ltda.

Odair José Braga de Medeiros- Brasileiro, Casado, Coordenador de Patriménio da
empresa Viagcdo Xavante Ltda.



