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Introducao:

O Grupo JCA atua no transporte rodoviario de passageiros a mais de
65 anos. Estd presente em cinco estados brasileiro: Rio de Janeiro, Sdo
Paulo, Minas Gerais, Parand e Santa Catarina e transporta mais de 40
milhdes de passageiros por ano em servicos urbanos, intermunicipais,
interestaduais e internacionais. Suas principais empresas sao a Autoviacao
1001, Autoviacao Cometa, Autoviacao Catarinense, Sistema Integrado de
Transporte de Macaé (SIT), Rapido Ribeirdo, Opcao Turismo e Fretamento e
Metar Logistica. Conta com um time de aproximadamente 10.000 pessoas
diretas e uma frota de 2.500 6nibus.

Como parte do processo de transformacgao e profissionalizacdo que o
Grupo vem passando desde 2008, foi realizado em 2011 o primeiro
planejamento estratégico. Com o BSC feito e objetivos definidos para cada
uma das dimensdes (financeira, mercado, processos internos, e
aprendizado e crescimento), os acionistas e executivos definiram os
projetos estratégicos que seriam priorizados até 2014 e 2016.

Dois importantes projetos estratégicos foram entdo destacados, um
na dimensdao mercado, fortalecer a marca, e outro na dimensao de
aprendizado e crescimento, atrair e reter os melhores profissionais. E assim
em 2012 duas importantes acdes, uma para o publico externo e outra para
o publico interno foram realizadas: a pesquisa de satisfagdo com o cliente e
a pesquisa de satisfacdo com o trabalho.

Com o resultado da pesquisa de satisfacao com os clientes, a
organizagao soube o que mais interfere na satisfagao do seu cliente e como
ele avaliava cada um desses itens. Assim temas como: cheiro no interior do
onibus, barulho durante a viagem, conforto das poltronas, dentre outros
temas passaram a ser priorizados na busca de solugdes nos processos da
manutengao e operagao.

Com o resultado da pesquisa de satisfacao com o trabalho, a
Organizacdao soube o0 que mais impacta no engajamento de seus
funcionarios: que ¢é a participacdo em temas estratégicos e o
reconhecimento por essa participagao.

Na busca de solugdes para as pesquisas, ou melhor, na busca da
evolugcdo nos indicadores de ambas as pesquisas que surge a Gincana
Evolua. A Gincana surge como forma de elevar o nivel de engajamento dos
funcionarios do Grupo JCA ao estimular sua participacdo na busca de
solucbes para temas estratégicos da Organizacao, apontados pelos clientes,
e depois serem reconhecidos por essa participagao.

A Gincana Evolua com a sua metodologia embasada no conceito de
pesquisa acao, com o grande ferramental tecnoldgico utilizado em todo o
processo e os primeiros resultados colhidos com a acdo é o que sera
descrito no presente trabalho.



Apresentacao, Objetivos e Metodologia:

A Gincana Evolua foi desenhada para tratar e melhorar o resultado da
pesquisa de satisfacdao com o cliente e pesquisa de satisfagdao com o
trabalho dos funcionarios, a pesquisa de clima interna. Ambos os resultados
sao estratégicos para o Grupo, os projetos nasceram dos objetivos definidos
no Planejamento Estratégico de 2011. E os resultados sdo indicadores que
compde a remuneragdo variavel da Lideranca.

A metodologia usada em todo o trabalho é da Pesquisa Acao.
Realizamos pesquisa anual com nossos clientes e funcionarios, através de
escala de satisfacao desenvolvida internamente e com sistema para
aplicacao e tabulacdo de dados proprio.

O processo de criacao das escalas seguiu todos os procedimentos
académicos necessarios. Com apoio de consultora da Universidade de
Brasilia, foi feita a validagdo semantica da escala com amostra de clientes e
funcionarios, a validacdao de juizes com a lideranca e ambas as escala foram
validadas com as andlises estatisticas da primeira pesquisa. Hoje as escalas
validades servem para medirmos a nossa evolugao no tema de satisfagao
de clientes e funcionarios.

O processo de coleta de dados da pesquisa com os clientes é feito
com a participacdo dos nossos multiplicadores, que coletam nas rodoviarias
o e-mail do cliente, nome e numero de seu bilhete. Com essas informacdes
enviamos um e-mail para o cliente com um questionario customizado e com
perguntas especificas sobre a viagem que ele fez. Dessa forma colhemos
informacdes para melhoria de temas especificos, pois direcionamos a
percepcao do cliente para aquela viagem determinada e ndo uma percepgao
difusa sobre os servigos da empresa de uma forma geral.

A Gincana Evolua é a acdo que vem como resposta e como forma de
tratar os resultados das pesquisas de clientes (os temas que serao tratados
nos projetos) e pesquisa de funcionarios (ja que o resultado desta aponta
para a participagdao e reconhecimento como os principais motivadores para
engajamento).

Segue a descrigao de todas as etapas da Gincana:

A primeira fase da Gincana Evolua consiste em um grande
levantamento das ideias, chamado de Chuva de Idéias, que os funcionarios
das empresas 1001, Catarinense, Cometa, Expresso do Sul, Macaense,
Rapido Ribeirdo, JCA Holding, Opcao e Sit podem oferecer para garantir a
melhoria continua dos processos da empresa.

Ideias de melhorias podem surgir em diversos formatos e tamanhos:
uma nova forma de prestar um servico ou realizar uma tarefa, alternativas
para reduzir custos, melhorar as condigdes de trabalho, oportunidades para
aumentar receita etc. Esta fase consta da chuva de ideias e da avaliagcao
dessas idéias pelos pareceristas indicados em cada empresa.



As ideias se dividem em dois grandes grupos e cada grupo se divide
em trés temas. Estes temas foram definidos a partir do resultado da
pesquisa realizada com os clientes e da pesquisa realizada com os
funcionarios do Grupo JCA no final de 2012 e 2013. Os temas prioritarios
para serem tratados na Gincana sdo:

De Clientes:

Os clientes querem atendimentos cada vez melhores. Querem sentir
que a empresa se importa quando suas viagens atrasam ou sdo
interrompidas. Querem ter informacdes sobre demoras e problemas.
Querem ter a quem recorrer quando precisar de ajuda ou acontecer algum
problema. Ele espera ser tratado com cordialidade e que sua fidelidade seja
reconhecida.

Os clientes querem experiéncias de viagem cada vez melhores. Desejam
gue suas viagens sejam experiéncias tranquilas, confortaveis. Querem ficar
despreocupados por algumas horas, dormirem se tiverem vontade. Cada
um espera sentir conforto na poltrona e na viagem como um todo,
confiando na direcao segura e suave do motorista. Eles também esperam
encontrar horarios de partida e chegada que atendam suas necessidades.

Os clientes querem qualidade e estrutura cada vez melhores. Desejam
encontrar carros limpos e bem apresentados. Esperam desfrutar o tempo de
suas viagens sem serem perturbados por cheiros desagradaveis ou outras
falhas.

De Funcionarios:

Os funcionarios sonham em participar cada vez mais. Querem
trabalhar em uma empresa onde possam buscar solugdes criativas que
melhorem o padrao de trabalho. Eles querem participar ativamente das
mudancas e poder aprender sempre, inclusive com 0s erros.

Os funcionarios querem se desenvolver cada vez mais. Sonham com
uma empresa onde sejam reconhecidos pelo seu trabalho e sua ontribuicao.
Eles esperam ser valorizados e apoiados no seu desenvolvimento.

Os funcionadrios sonham ser cada vez mais saudaveis. Sonham com
uma empresa onde possam cuidar da sua saude e dos demais colegas.
Desejam ser estimulados a cuidar da saude.

Avaliacao das idéias.

Um time de avaliadores estuda as ideias propostas e indica aquelas
recomendadas para virarem projetos. As avaliagdes sao feitas sem que os
proponentes sejam revelados de modo que os avaliadores ndo sabem quem
prop0s as ideias que estdo avaliando. Os avaliadores serdao gerentes de
matriz ou de garagens e outros funcionarios das empresas 1001,
Catarinense e Cometa e JCA Holding indicados pelos respectivos
diretores executivos de cada empresa a emitirem pareceres sobre as ideias.
Cada ideia é avaliada por trés avaliadores exclusivamente quanto ao mérito
contemplando viabilidade, inovacdo e potencial de impacto. Eles também
sugerem ajustes as ideias, quando julgam necessario, além de sugerir que
ideias que temas semelhantes sejam combinados. Assim, emitem um



parecer indicando se aprovam ou desaprovam a ideia de acordo com cada
um dos seguintes critérios:

Relevancia: Trata-se de uma ideia interessante para o negdcio, uma
ideia que realiza sonhos de clientes ou de funcionarios para uma empresa
mais produtiva e sustentavel.

Viabilidade: A ideia é realizavel e aplicavel, incluindo se existe
condicdes de implementa-la.

Inovagao: A ideia representa uma novidade tanto do ponto de vista
de fazer de um jeito novo ou algo novo em si, podendo inclusive ser uma
inovacdo para a empresa mas que ja tenha sido testada e aplicada em
outros contextos.

Potencial de Impacto: A ideia tem boas chances de, uma vez
implantada, trazer bons resultados para a empresa, clientes ou
funcionarios.

Fase de Elaboracao de Projetos de Melhoria.

Composicao das equipes: todos os funcionarios das empresas
operacionais podem participar das equipes dos projetos de melhoria. Estas
equipes vao trabalhar com as ideias aprovadas na Fase 1 — Chuva de
Ideias — para desenvolvimento na forma de projetos.

O funcionario pode liderar ou fazer parte de uma equipe. A composicao das
equipes deve obedecer aos seguintes critérios:

As equipes sdao compostas de quatro a seis membros. Os membros da
equipe devem ser de, pelo menos, duas areas diferentes da empresa. A
equipe deve ter um lider sobre o qual fica centralizada a comunicacdo. O
lider fica responsavel por fornecer as informagdes da evolugdo do grupo e
pela entrega de tarefas. O email do lider deve ser preenchido com cuidado
pois é o meio de contato com as equipes. A equipe deve apontar um nome
que a identifica até a apresentacao final do projeto.

A principal tarefa do grupo é elaborar um projeto de melhoria sobre
uma ideia aprovada na fase anterior. Os projetos sdao compostos de
justificativa e plano de acdo, que sao as entregas feitas pela equipe.

A préoxima etapa da Gincana sao as feiras de exposicao dos projetos,
que acontecem em duas fases, uma feira regional e uma feira geral por
empresa. As feiras sao eventos de divulgacao interna dos projetos em que
estes sao apresentados e avaliados pelos executivos e membros do
Conselho para a futura implementacao. A feira regional tem o objetivo
ainda de selecionar os projetos que serao apresentados na feira final por
empresa, onde temos o limite de 20 projetos.

Os critérios usados para a avaliacdo dos projetos nas feiras sdo os
seguintes:
e Viabilidade: O projeto é realizdvel e aplicavel? Temos condicdes de
implementa-lo?
e Qualidade da apresentacao: A equipe apresentou o projeto de forma
concisa? Mostrou



conhecimento do projeto como um todo? As duvidas que surgiram foram
devidamente

sanadas?

e Qualidade do diagnéstico: O projeto se baseou numa boa investigacao
dos problemas

apontados? As causas escolhidas para serem atacadas realmente sao as
que deveriam ser priorizadas?

e Qualidade das solugbes propostas: As solucdes realmente resolvem os
problemas que se propdoem a resolverem? Sdo propostas inovadoras e
engenhosas?

e Impacto dos resultados esperados: O projeto tem boas chances de, uma
vez implantado, trazer bons resultados para a empresa?

Em varias etapas da Gincana é feito o reconhecimento dos
participantes. Reconhecimento financeiro para os participantes que
apresentaram os seus projetos nas feiras Regionais e depois nas feiras por
empresa. E ha também reconhecimento que é apresentar o seu projeto
para Gerentes, Executivos e Acionistas e receber um feedback pelo trabalho
dado. Mas, o principal reconhecimento que enfatizamos é do funcionario
criar um projeto para um tema estratégico da empresa e ver sua agao
sendo implantada na empresa.

Segue um resumo de toda as etapas da Gincana que foi divulgada no
Informativo interno do Grupo como forma de estimular a participagao:

COMO PARTICIPAR?

Visite o hotsite da gincana www.jcatim.com.br/gincanaevolua
e dé uma ideia de melhoria para os temas apontados ou forme
um grupe de trabalho de quatro a seis pessoas.

GINCHAHNA

Bvolua

TEMAS

Ao todo serdo seis temas, irés da pesquisa com clientes e trés da
pesquisa de clima.

A Gincana Evolua & mais uma
acdo do Grupo JCA para ampliar
a participagdo dos colaboradores

H N

+Clientes: Atendimento, Experiéncia da viagem

em projetos da empresa e também e Qualidade e Estrutura
promover o reconhecimento da «Colaboradores:Participagdo, Reconhecimento
equipe de trabalho. e Saide eBem-estar

FEIRAS REGIONAIS

Apds o desenvolvimento da ideia, uma pequena feira seré realizada

As feiras terdo participacdo dos
diretores e os projetos serdo avaliados
conforme a relevancia, viabilidade,
inovacdo e potencial de impacto.

em alguns setores da 1001 e 20 projetos serdo selecionados para a
feira Evolua 1001.

Os grupos véo participar de oficinas
de capacitacdo para desenvolvimento
do plano de acéo e serdo premiados
conforme avancar nas etapas.

PREMIACAO

A cada etapa de participagdo na gincana, os participantes dos grupos
vdo receber incentivos. Para maiores informaces acesse o
regulamento no site da gincana.
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Comunicagéo:

A comunicacdo de todo o programa é feita através de Varios veiculos
customizados para cada etapa com o objetivo de atender todo o publico durante todo o
processo. Utilizamos cartazes especificos para cada etapa, no anexo 1, exemplo de
cartaz para a fase de montagem de equipe, video no site da gincana ( exemplo da
pagina do site no anexo 2) para sensibilizacdo da Gincana, informativo com as etapas
da Gincana e resultados da Gincana do ano anterior (esta como evidéncia no site de
inscricdo da boa pratica) e material de ambientacdo como mabiles e balbes.

Abaixo exemplo de algumas pecgas que podem ilustrar a estratégia utilizada
para a comunicagdo com os funcionarios.

Folder para a segunda etapa da Gincana — para todos os funcionarios

Mobile para ambientacéo



Resultados:

Resultado que merece ser pontuado é a evolucdo na pesquisa anual
de satisfacao com o Cliente. Com destaque para o tema da Pontualidade,
gue é acompanhada como fator isolado pelo grau de importancia dado pelo
cliente e chegou a avancgar 15 pontos percentuais na empresa Catarinense.

De forma geral o resultado da pesquisa de satisfagao com o cliente

em 2013 foi maior que a meta tracada em todos os quesitos, como mostra
0 quadro abaixo divulgado para os gerentes de todas as empresas.

Evolua JCA - Indicadores*®

Indicadores Meta
Empresa Dimensao 2012 2013 2E: leici'; g‘; E MeRt:fOOI 3
Atendimento 5,2 6,3 +22% 5,6 +13%
1001 Qualidade 6,2 7,1 +149, 6,5 +9%
Pontualidade 4.7 6,1 +29%; 5,7 +7%
Atendimento 6,2 7.1 +15% 6,5 +10%
Catarinense Qualidade 6,9 7,9 +15% 7,1 +12%
Pontualidade 6,7 7,9 +18% 6,9 +15%
Atendimento 5,6 6,8 +21% 6,0 +14%
Caometa Qualidade 6,6 7.7 +17% 6,8 +14%
Pontualidade 5,8 7.3 +25% 6,5 +12%

M = 1.919 participantes, correspondendo a 16% dos 12.35% questionarios enviados
* Baseado no modelo 2013 com 2 fatores principais e o item Pontualidade analisado & parte.

Esse resultado quantitativo mensurado através da pesquisa de
satisfacdo é também visualizado através de uma anadlise qualitativa com
mensagens de alguns clientes, como os exemplos a seguir:

"Venho registrar meus agradecimentos e elogios ao motorista do 6nibus (transporte RJ X
Macaé - 07h - 22/05/2014), Sr. Luiz, pois o mesmo transportou os passageiros com total
seguranca, mantendo-se na faixa permitida para énibus; distancia dos veiculos da frente e
velocidade de até 80km/h. Ressalto a cordialidade do motorista ndo s6 com os passageiros,
mas também com os demais motoristas de Onibus e caminhoneiros. Cada vez mais
precisamos de motoristas conscientes e prudentes como o Sr. Luiz. PARABENS!!!”

Cliente Carine de Almeida elogiando o motorista LUIZ CARLOS REZENDE FILHO, do setor Macaé

"Através deste quero parabenizar essa Empresa e o funcionario Sr. FRANCISCO, que atende
muito bem os clientes da COMETA, nos dando seguranca na estrada e “EDUCACAO”,
principalmente com idosos. Viajei para Campinas, dia 23 de junho, com saida da rodoviaria
de Santos, as 17:05h. Quero que este chegue até o conhecimento do Sr. Francisco, por que
sempre viajo pela COMETA e, quando vou para Campinas, facilita muito para mim descer na
garagem/sala vip e tem motorista que ndo gosta de levar e nega esse favor. Em nome de
todos os que se utilizam dessa sala vip, agradeco a VIACAO COMETA.”

Cliente Olga Pereira elogiando o motorista EDILSON FRANCISCO,do setor de Campinas.



Outro resultado importante foi a realizagdo em 2012 e 2013 de
projetos de melhoria continua em processos chave da Operacdao e
Manutencao com a satisfacdo de funcionarios de participarem de todo o
processo, desde a concepgao da idéia até a implementacao. Veja no recorte
de material informativo abaixo, que foi divulgado para todos os funcionarios
no inicio do ano de 2014 como forma de prestar conta dos resultados
alcancados com a gincana do ano anterior.

CATARINENSE 1001

GRUPO MULTIACAO : PARTIDAS PONTUAIS

0 grupo tinha o desafio de eliminar o odor Um grupo de colaboradores buscou solucdo para
desagradavel dos banheiros dos dnibus diminuir os atrasos nas saidas de onibus. Eles

: : identificaram que deveria haver maior estabilidade
Depois de estudarem o caso, eles descobriram a i :
e velocidade no sistema de vendas. Os

investimentos ja se iniciaram. Uma internet com
maior capacidade esta em funcionamento

necessidade de manutencao na canopla dos
sanitarios, dispositivo que veda a passage do mau
cheiro, além de uma padronizacdo de todos 0S| ¢ a impressora mais veloz estd e fase de testes
sistemas de limpeza dos Gnibus. “Esse sentimento de integrar empresa
“Antes, nds tinhamos tantas reclamagoes e funciondrio eu nunca tinha vivido em
flesse item e agora diminuiu drasticamente’, diz | nenhuma outra empresa em que trabalhei”,
Rainer Seibel, gerente da filial de Blumenau. conta Aloisio Menezes, do Marui.

Esses resultados demonstram que com maior participacao dos
funcionarios e o reconhecimento por essa participacdo o resultado é
percebido pelo cliente. Essa percepcdo do cliente é medida anualmente
através da pesquisa, os temas prioritarios para gerar satisfacdo sdo
mapeados e assim inicia-se um novo ciclo da Gincana, em um processo
continuo de pesquisa e acao.



Anexo 1: Chamada para a montagem de Equipes da Gincana

AS IDEIAS JA FORAM LANCADAS,
REUNA SUA EQUIPE
€ MONTE SEU PROJETO.

PARA SUA EQUIPE ENTRAR NESSA GINCANA
BASTA ACESSAR O SITE
www.jcatim.com.br/gincanaevolua
E INSCREVE-LA.

PARTICIPE!



Anexo 2: Pagina do site para cadastro de equipe na Gincana
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Ficha Técnica:

A\

G R U P O

Equipe Responsével pelo projeto:

Gustavo Rodrigues
Diretor Executivo JCA Holding

Joao Candido — Responsavel pela boa pratica
Gerente de Gente e Gestdo JCA Holding

Simone Poubel
Gerente de Recursos Humanos JCA Holding

Hugo Sandall
Coordenador Atendimento ao Cliente JCA Holding



