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PERFIL DA CANDIDATA

1. DESCRICAO BASICA DO NEGOCIO

1.1. Natureza da Atividade e Porte da Organizacao

A Viacao Belém Novo Ltda. € uma empresa de transporte coletivo urbano, de capital privado e com fins
lucrativos. Fundada em 27/11/1962 pelo seu Diretor Corporativo, Edgard Dutra Pinheiro, atua no ramo de
transporte coletivo de passageiros na Zona Sul de Porto Alegre. Em sua area de atuacao, residem cerca
de 377.314 habitantes sendo que a Belém é responsavel pelo transporte mensalmente de aproximada-
mente 1.000.000 clientes, totalizando 12,0 milhdes de passageiros transportados ao ano. Atualmente a frota

operacional € composta por 92 veiculos, operando 9 linhas principais e 33 ramificagbes destas.

A estrutura fisica da organizagao esta divida em duas garagens: Garagem Belém, localizada na Avenida
Beira Rio, 175 — Bairro Belém Novo que possui 2.340,38 m? de area construida e 3.640,37m? de area livre

e; a Garagem Vila Nova, localizada na Estrada Monte Cristo, 672

— Bairro Vila Nova com 398,69 m2. O gerenciamento dos processos

é realizado na Garagem Belém Novo, tendo em vista que a
Garagem Vila Nova trata-se de uma garagem de apoio.

1.2. Perfil da Forca de Trabalho

A empresa possui na sua forgca de trabalho 380 colaboradores
distribuidos em 6 areas: Direcao, Departamento Financeiro,
Departamento de Qualidade, Departamento de RH, Departamento
de Operacao e Departamento de Manutengao. Destes; 375 sdo
colaboradores contratados pelo regime CLT e; 05 sao estagiarios,
04 contratados pela intermediacdo do Centro de Integracao
Empresa-Escola — CIEE e 01 pela Associacdo Brasileira de
Recursos Humanos — ABRH.
Aproximadamente 45% do quadro funcional possui no minimo
ensino médio completo, dado que vem sendo ampliado em
decorréncia da mudanca de perfil associado ao incentivo da
organizacao em educagao, treinamento e desenvolvimento
profissional conforme demonstra a figura 1.2.2.
A valorizacao pelo tempo de empresa expressa atraves da
manutencao de uma politica de beneficios sélida associada a um
sistema de gestao de pessoas voltado para a implementacao de

praticas de reconhecimento e incentivo a estabilidade dos colaboradores asseguram a manutengao do capital

humano na organizagao (Figura 1.2.3).

Os cuidados com a saude dos colaboradores e qualidade de vida no trabalho é garantido atraves da utilizagao

Diretoria

3

Depto. Financeiro

9

Depto. Qualidade

2

Depto. RH

10

Depto. Manutengdo

56

Depto. Operagio

300

TOTAL

380

Figura 1.2.1 — N° de colaboradores por Departamento

NIVEL DE PERCENTIL (%)
ESCOLARIDADE 2001 2002 2003 2004
1° Grau Incompleto 43 42 36,14 32,03
1° Grau Completo 16 15 15,57 15,53
2° Grau Incompleto 9 9 6,33 6,05
2° Grau Completo 27 29 37,73 | 40,53
3° Grau Incompleto 3 3 1,85 | 3,68
3° Grau Completo 2 2 1,85 1,05
Especializacdo 0 0 0,53 | 0,53

Figura 1.2.2 — Nivel de Escolaridade
TEMPO DE SERVICO PERCENTIL (%)
DOS COLABORADORES 2001 2002 2003 2004
0 a 3 anos 41 37 40 36,84
3 a 10 anos 41 41 38,58 | 41,05

acima de 10 anos

18

22

22,11

Figura 1.2.3 — Tempo de Servigo dos Colaboradores

de equipamentos de protecao coletivos e individual (EPI's), tais como:

* Protecao para cabeca: dculos, protetores auriculares, mascara;

* Protegao para as maos: luvas e cremes de protecao para a pele;

* Protecao para o térax e pernas: uniforme;

* Protecao para os pés: botinas e botas conforme orientagao técnica e procedimentos de seguranca.

EQUIPAMENTOS TECNOLOGIAS

Veiculos padron Nitrogénio na calibragem de pneus

Parafusadora pneumatica

Letreiro eletronico nos veiculos

Bancada elétrica para teste

Elevador hidraulico nos veiculos (para deficientes fisicos)

Veiculos com motor ecologico Diesel metropolitano

Maquina de pneus Pneus sem camaras

Maquina rebitadeira de lonas

Veiculos com ar condicionado

Maquina de reaproveitamento da agua

Veiculos com suspensio a ar

Torno mecénico Veiculos com cadmbio automatico

Ponto eletronico Escala de colaboradores informatizada e com terminal de consulta

Rede, computadores e impressora
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1.4. Principais Processos

O Servico de Transporte coletivo urbano de passageiros € o principal produto relacionado diretamente com
a atividade-fim da Viagao Beléem Novo Ltda. A Operagao e a Manutengao sao os principais processos de
producao de produtos e servigos geradores do principal produto da Empresa. Os processos de apoio, por
sua vez, estao estruturados para dar suporte aos processos principais da Organizacao, através de atividades
especificas e complementares ao sistema. Deste modo, sao projetados com o objetivo de dar sustentacéao as
atividades de rotina. Sao considerados processos de apoio: Gestao Financeira, Gestao de Pessoas, Gestao
de Estoque, Gestao da Qualidade, Gestao de Marketing.

2. NECESSIDADE DOS CLIENTES

O mercado de atuacao da Viagao Belém Novo é a Zona Sul de Porto Alegre. Os segmentos de mercado foram
estabelecidos de acordo com as linhas méaes operadas pela empresa, a saber: Belém Novo; Lami; Hipica; Vila
Nova; Ipanema Morro Alto; Ipanema Cavalhada; Campo Novo; Belém Velho e Cruzeiro.

A empresa possui veiculos diferenciados em operagao, mas somente um tipo de servico, com a mesma
tarifa. Os requisitos dos clientes, identificados em Pesquisa de Satisfagéo, e por ordem de importancia sao:
confianga na habilidade do motorista; seguranca; regularidade de horarios; atencéo / educacao do motor-
ista; atencao / educacao cobrador; tempo de espera; lotagao; tempo de viagem; informacdes ao passageiro;
limpeza do veiculo; conforto; aparéncia do motorista e; aparéncia do cobrador.

3. RELACIONAMENTO COM FORNECEDORES

A Belém conta com um sistema de gestédo de fornecedores que assegura a qualidade dos produtos e
servigos. Os fornecedores sao selecionados, avaliados e requalificados obedecendo rigorosamente a critérios
pré-estabelecidos e documentados de modo a garantir os resultados desejados. Os principais fornecedores
da Empresa sao:

1) combustivel e lubrificantes: Texaco do Brasil S.A;

2) onibus: Dipesul Veiculos Ltda (chassi) e Marcopolo S/A (carroceria);

3) pecgas e Acessorios: Dal Distribuidora Automotiva Ltda, Pacaembu Autopecas Ltda, Savar Veiculos S/A,
Porto Onibus, Suvesa, Itaipu Autopecas Ltda; Ferramentas Gerais; Sulvan/Marcopecas; Carpegas com.e
Representagdes Ltda; Comercial Cachoeira; Blavel Blauth; Artifex e BTC Boelter;

4) pneus: Savar Veiculos S/A e Renovadora Hamburgo de Pneus.

4. ASPECTOS RELEVANTES
4.1. Requisitos Legais e Regulamentares

A Viacao Belém Novo pertence ao Consorcio Sistema Transportador Sul — STS, e possui como 6rgao gestor a
EPTC (Empresa Publica de Transporte e Circulagao). Os requisitos legais e regulamentares sao definidos pela
EPTC, através de varias leis, resolugoes e decretos que se referem a qualidade do servigo, como exemplo:
renovacao da frota com idade limite para os veiculos, remuneracao e definicao da participacao de mercado,
com compensacao tarifaria.

Entre outras regulamentagdes, podemos citar: venda de passagem antecipada, reajuste da tarifa, campanha
permanente de controle de isencoes, vistoria mecanica, sistema integrado de transporte urbano e afixacéo de
informativos dentro dos veiculos.

4.2. Participacao de Mercado
Ha 42 anos a Belém Novo atua no mercado de transporte da Zona Sul de Porto Alegre, que esta em expanséo.

No que tange a sua participacao atual no mercado corresponde a 7,09 % do Sistema de Transporte de Porto
Alegre e 18,17% do Sistema de Transporte da Zona Sul.

_
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4.3.Principais Concorrentes

* lotacao;

* carro proprio;

* informatizacao dos servicos (bancos eletronicos, e-mail, Internet)

* empresas da Zona Sul de POA (em termos de Qualidade e Produtividade);
* empresas de outros consorcios e a Cia Carris.

4.4. Fatores Criticos de Sucesso

* % de viagens cumpridas;

* Baixos niveis hierarquicos;

* Comprometimento dos colaboradores;
* Tempo de atuagado no mercado;

* Mercado em expansao.

4.5. Ambiente Competitivo

Barreiras de Entrada

* Politica governamental — pode ocorrer somente com a abertura de licitagoes, situagoes dificil de ocorrer em
funcao da formacao dos Consorcios Operacionais.

* Exigéncias de Capital — alto Custo

Produtos Substitutos

Sa , SUPREM RETIRAM
ao toqlos 0s produtos que suprem ou retiram a Transporte de lotacoes o do Banc
necessidade de deslocamento das pessoas. Transporte por taxis Correio Eletronico
Transporte em carro proprio Internet
Transporte Escolar Desenvolvimento dos Bairros
Poder de Barganha dos Fornecedores Transporte Universifario
O poder de barganha dos fornecedores depende do Transporte de Motocicletas
produto a ser adquirido pela Empresa. Transporte de Bicicletas
Transporte a Pé

Poder de Barganha dos Clientes

O poder de barganha dos clientes se for considerado somente o modal | Carroceria Alto
dnibus é baixo, pois em algumas linhas somente trafegam 6nibus das | Chassi__ Alto

. .. Combustivel Alto/Médio
empresas do STS. Por outro lado, se for. considerado os demais tipOS  ["pecas ¢ Acessorios | Medio/Baixo
de modais, o poder de barganha é medio.

4.6. Mudancas no Setor de Atuacao e Principais Desafios

Anualmente, no momento da elaboragao do Planejamento Estratégico, a Alta Direcao analisa as tendéncias
socioecondmicas e seus efeitos sobre 0 mercado de transporte coletivo. Entre as mudancas destacamos a
gueda nacional e regional do nimero de passageiros transportados, ocasionada em funcao de alteragoes no
cenario, tais como:

* Expansao do uso do automével: facilidade de compra;

* Aumento do desemprego: o desemprego cresce em decorréncia da automacao dos servigos e industrias e
em funcéo do quadro recessivo do Pais, diminuindo a necessidade de deslocamento das pessoas por
motivo trabalho, principalmente na populacao de baixa renda;

* Aumento da economia informal, acarretando a queda no volume de vale-transporte comercializado e em
funcao do valor da tarifa, aumentando as viagens com o uso de bicicleta, motocicleta e a pé;

* Descentralizagao dos bairros reduzindo a necessidade de deslocamentos por todos motivos;

* Avangos e difusdo das tecnologias de comunicagao diminuindo a demanda de transporte coletivo
motorizado;

» Crescimento na populacéo de idosos, aumentando o nUmero de viagens gratuitas, onerando o prego da
tarifa;

* Redugéao do tamanho das familias, implicando na queda das viagens totais por transporte coletivo;

ﬂ
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* Aumento dos congestionamentos na cidade diminui a atragao do transporte coletivo devido a
reducao da velocidade.

As causas apresentadas impactam diretamente na queda de passageiros, ocasionando aumento no preco da
tarifa e uma situagao de retroalimentacao.

Cabe salientar, que no cenario atual, os clientes, estao cada vez mais exigentes, solicitando: preco adequado
do valor do servigo, maior conforto no veiculo, atendimento especializado, horario regulares, diminuicao no
tempo de viagem e informagdes quanto aos horarios e itinerarios.

Como principais oportunidades podemos citar: a implantagao da bilhetagem eletrbnica e aumento da
populacao na zona sul de Porto Alegre.

5. ORGANOGRAMA

A estrutura organizacional da Empresa expressa na figura abaixo demonstra a existéncia de 3 niveis
hierarquicos o que facilita o processo de tomada de deciséo.

DIRETOR CORPORATIVO

ASSESSORIA  — — — — — —

DIRETOR ADMINISTRATIVO DIRETOR TECNICO
DEP. DA
[ = . . = . QUAL.
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
FINANCEIRO RH MANUTENCAO OPERACAO
[
[ [ [ |
FINAN- | ARRECA| SDRH PES- SEG. DO| |RECEP- ALMOX MANU- | |OPERA-| [FISCALI{ [PORTA- QUAL.
CEIRO DACAO SOAL TRAB. CAO | [TENCAO| [CIONAL| [ZACAO RIA E MKT.
[ [ [
SERV. SERV. OFICI- TRAFE-
EXT. SOCIAL NA GO

Alta Administracao: Diretor Corporativo, Diretor Técnico e Diretor Administrativo

Supervisores:
— Departamento Financeiro — Supervisor de Arrecadacao
— Departamento de Recursos Humanos — Supervisao de Recursos Humanos
— Departamento de Manutencao — Supervisor de Manutengao, Supervisor de Garagem | e Supervisor de
Garagem |l
— Departamento de Operacao — Supervisor Operacional e Supervisor de Escala
— Departamento da Qualidade — Supervisor da Qualidade

6. HISTORICO DA QUALIDADE

O Sistema de Gestao da Qualidade Belém, iniciou em 1996, tendo em vista a necessidade de qualificar
0 quadro funcional em prol da satisfacdo do cliente. Norteado por um planejamento de treinamento, os
colaboradores das diferentes areas passaram por um processo de reciclagem. Concomitantemente,
intensificaram-se os investimentos na capacitacao profissional dos niveis gerenciais e intermediarios, os quais
alavancaram o Programa de Qualidade.

A participacéo efetiva da Alta Administragao associada a implantagdo de programas internos de incentivo e
valorizagdo do capital intelectual; bem como, o empenho dos colaboradores; foram as chaves das nossas
conquistas. O Prémio Qualidade RS - Modalidade Medalha de Bronze obtido no ano 2000 e adquirido em
virtude dos resultados demonstrados, instigou ainda mais a equipe de trabalho na busca pela exceléncia dos
Servigos.

Objetivando consolidar o Sistema de Gestao da Qualidade, através do conhecimento detalhado dos

_
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processos organizacionais, sua sistematizagao, analise e monitoramento; a Viagao Belém Novo

Ltda. encontrou na Norma ISO 9001:2000 relevantes contribuicdes para a melhoria continua da Organizacéao.
Tendo por meta obter o Certificado no primeiro semestre de 2001, as atividades estratégicas em busca da
certificagao iniciaram em setembro de 2000, com a constituicao do Grupo ISO e o preparo técnico da equipe.
O resultado obtido com a unido dos esforcos nao tardou a chegar. No mesmo ano, a Empresa foi agraciada
com a Certificacao 1ISO 9001:2000.

Comprometidos com o dever de ndo somente atender as necessidades dos clientes, mas também
antevé-las; projetos e agoes foram implementados com éxito. O reconhecimento pelo trabalho desenvolvido
ao longo deste periodo foi recebido com grande entusiasmo por nossa equipe. No dia 05 de julho de 2001,
num evento de significativa importancia, ndo sé para as empresas adeptas ao PGQP, mas para o Estado do
Rio Grande do Sul, a Viagao Belém Novo Ltda. foi congratulada com o Prémio Qualidade RS — Modalidade
Troféu Bronze.

Com o empenho da equipe em promover a melhoria continua em prol da satisfagdo dos clientes o Prémio
Qualidade RS - Troféu Prata foi conquistado. No Evento ocorrido no dia 04 de julho de 2002 o Diretor
Presidente da Viagcao Belém Novo Ltda estava presente para em nome de todos os colaboradores receber o
reconhecimento.

Orientada para a melhoria continua dos processos e movida pelo compromisso de constantemente
buscar resultados promissores assegurando nao somente a satisfagao dos clientes externos mas também
o atendimento das necessidades e expectativas de todas as partes interessadas e com isso consolidando
uma imagem positiva, a clpula administrativa tragou estratégias, planos e metas juntamente com seus
colaboradores de diferentes niveis hierarquico. O resultado deste trabalho foi além dos beneficios adquiridos
junto as partes interessadas e; a equipe da Belém Novo foi homenageada e reconhecida em julho de 2004
com o Prémio Qualidade RS — Modalidade Troféu Ouro.

Esta caminhada exigiu dos colaboradores muitos dias e horas de criacao, dedicacao e esmero. Caminhada
considerada infinda; pois 0 compromisso em ‘fransportar n0ssos clientes com qualidade proporcionando o
desenvolvimento dos colaboradores e a melhoria continua da organizagédo” € a mola propulsora da equipe
Belém e a razéo de existir da organizacao.

LIDERANCA

1.1. Lideranca da Alta Direcao

Diretor Corporativo

A) Lideranca da Alta Direcao
Estrutura do Sistema de Lideranca I:j
A Viacado Beléem Novo € uma empresa familiar, com um sistema de gestao Diretoria
altamente profissionalizado. A estrutura do Sistema de Lideranga esta formalizada
no Organograma e na descricao de cargos, que definem as responsabilidades
de cada lider, garantindo o entendimento sobre suas atividades, disciplinando Supervisores
suas acoes e uniformizando as decisoes. A figura 1.1.1. apresenta a estrutura do I:j

sistema de lideranga e seus mecanismos sao detalhados a seguir.

{

Grupo de Melhoria Continua

Diretor Corporativo: fundador da empresa, acionista majoritario, & responsavel Fig. 1.1.1. - Estrutura do Sistema
pela aprovacéo dos investimentos e pela disseminacéo da Politica da Empresa. e Hderanca

Diretoria: constituida por dois diretores, Diretor Técnico e Diretor Administrativo, tem como objetivo
comandar as acdes da Empresa, determinar as macroestratégias direcionando o negdécio, aprovar o
orgamento empresarial anual, acompanhar e avaliar os resultados globais da Empresa, orientar quanto
ao cumprimento dos objetivos estratégicos, verificar a satisfagdo das partes interessadas, analisar
criticamente o desempenho global da Empresa nas reunidées anuais de Analise Critica, disseminar e monitorar
a Politica da Empresa, coordenar os Supervisores e o Grupo de Melhoria Continua, participar dos Ciclos
de Aprendizado e Planejamento Estratégico, efetuar o desdobramento dos objetivos estratégicos, bem
como aplicar as ferramentas de gestdo da qualidade, garantindo o melhor desempenho dessas praticas nos
resultados obtidos e no cumprimento das metas estabelecidas.

ﬂ
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Supervisores: constituida de 8 supervisores: Supervisor de Arrecadagao; Supervisor de

Garagem I; Supervisor de Garagem IlI; Supervisor de Manutengao; Supervisor Operacional; Supervisor de
Escala, Supervisor de Qualidade e Supervisor de Recursos Humanos tem por atribuicao geral planejar,
acompanhar, controlar, medir e monitorar a realizacao dos processos de trabalho garantindo o cumprimento dos
padroes estabelecidos e documentados. Concomitantemente exercem responsabilidade na elaboracéo,
implementacao, controle e medicao de acgOes preventivas e corretivas de modo assegurar a qualidade e
promover a melhoria continua da organizacao. Ao mesmo tempo, possuem responsabilidades por relagoes
internas e externas junto aos colaboradores, clientes, comunidade, parceiros e fornecedores exercendo
lideranga e importante papel na disseminacao da politica da qualidade, na difuséo de praticas de gestao, no
cumprimento do cédigo de ética e no zelo pela imagem da organizacgao.

Grupo de Melhoria Continua: instituido desde 2000, com a implantagao da ISO 9001:2000. E coordenado
pela Diretoria, que se faz presente em todas reunides e composto pelos Supervisores e lideres das areas. O
foco de atuagao deste grupo é realizar as analises mensais de desempenho determinando acoes preventivas
e corretivas, revisar as metas dos indicadores de desempenho setoriais, participar dos Ciclos de Aprendizado
e Planejamento Estratégico, acompanhar os Planos de Acao e multiplicar para os demais colaboradores as
ferramentas da qualidade.

Identificacao e Desenvolvimento das Competéncias de Lideranca

A Lideranca da Belém €& composta pela Alta Diregao, Supervisores, Lideres que participam do Grupo de
Melhoria Continua, Monitores e Padrinhos. As competéncias de liderangas estéao definidas nas descricoes
de cargo e nos padrdes operacionais, todos documentos controlados e revisados sistematicamente. As
competéncias foram estabelecidas tendo base a Visao, Missao, Politica da Qualidade, Principios e Valores,
que resultaram num processo seletivo eficaz.

A Belém, através do Programa Liderando para o Sucesso — Apadrinhamento — conforme padrao operacional
POB 4.08, seleciona entre os seus colaboradores lideres que além das suas atribuicoes, trabalham como
padrinhos dos novos colaboradores, auxiliando e avaliando-os no periodo probatorio.

Sistema de Reunioes

O sistema de reunides, padronizado através do Calendario Anual de Reunibes, € o principal forum de
tomada de decisdes e comunicagao entre niveis da organizacao. As decisdes tomadas nas reunides sao
implementadas das seguintes formas:

* Revisao do BSC e do Plano de Acao Anual;

* Implantacao de ag0es corretivas e preventivas.

Além da comunicagao ocorrida nas proprias reunioes, as principais decisdbes sdo comunicadas conforme
figura 1.1.1.

PARTE INTERESSADA

: g e
VEICULOS DE = = S g o ,
COMUNICACAO E g = = FREQUENCIA RESPONSAVEL
=) = =]
S = z 3
< S S >
o
Atas [ ] [ ) Mensal Supervisor de RH
Supervisor da Qualidade
Belém + Vocé [ ) [ ) Bimestral Supervisor da Qualidade
STS Acontece ® [ ] [ ] Bimestral Supervisor da Qualidade
Reunides [ ) [ ) [ ) [ ) Mensal Diretores € Supervisores
Site na Internet [ ) [ ) [ ) [ ) [ ) Mensal Supervisor da Qualidade
Contato Direto (telefone, visitas, [ ] [ ] [ ] [ ] [ ] Didrio Diretores e Supervisores
meio eletrdnico)
Cartas (Correio) [ ) [ ) Situacional Supervisor da Qualidade
Fig. 1.1.1. — Comunicacao das Decisoes

_
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Estabelecimento da Politica da Empresa

A gestao empresarial da Beléem é fundamentada por
estratégias que constituem os alicerces do seu sistema
gerencial, estabelecidas com base no seguinte conjunto: | atendimento ao cliente até 2008.

Missao, Visao, Politica da Qualidade, Principios e Valores.
( Flg 11.2 ) Atender as necessidades de transporte de nossos clientes,

A Politica Empresarial teve a sua primeira versdo em 1999, | 2primorando continuamente nossos servigos.

VISAO

Tornar-se um referencial nacional no setor de transporte em

POLITICA DA QUALIDADE

Transportar nossos clientes com qualidade, proporcionando o desenvol-
vimento dos colaboradores e a melhoria continua da organizagao.

quando da implantacao do Programa de Qualidade e
Produtividade. Neste periodo, foi analisada criticamente
passando por diversas revisoes.

PRINCIPIOS EMPRESARIAIS
. ~ ~ Cliente: nossas agdes visam superar suas expectativas
Crlagao de valor e Interagao com as Partes Colaborador: valorizado e respeitado sempre
Interessadas Fornecedor: fortalecimento de parcerias

Comunidade: responsabilidade social

A Belem evidencia o seu Comprometlmento € 0 Acionista: crescimento e rentabilidade do negocio

envolvimento com as partes interessadas através das
praticas, assegurando desta forma a comunicagao de
mao-dupla. No Planejamento Estratégico, através da
ferramenta Balanced Scorcard, sao determinados
objetivos estratégicos visando atender a satisfagéo
e a criagcao de valor para estas partes, conforme Mapa Estratégico apresentado no Critério 2 (fig. 2.1.2.).
Cabe salientar, que para a parte interessada acionista ndo é realizada nenhuma pratica, pois sdo 0s
proprios membros da Diretoria.

O processo de identificacao das necessidades das partes interessadas ocorre atraves de pesquisas, reunioes,
encontros e contatos com fornecedores de opiniao, escolas da comunidade, representantes de associagoes,
de bairros, entidades de classes, etc.

Etica — Respeito — Honestidade — Transparéncia — Responsabilidade

Figura 1.1.2. — Politica da Empresa

Comunicacao dos Valores e Diretrizes Organizacionais
A Politica da Empresa e o Mapa Estratégico com seus desdobramentos sdo amplamente disseminados nas
instalacdes da empresa e comunicadas para todas as partes interessadas conforme fig. 1.1.3.

MEIO DE DISSEMINACAO CARACTERISTICAS

Quadros, murais e banners Murais situados nas garagens onde sdo divulgados a Politica da Empresa e o
Mapa Estratégico, metas e resultado dos indicadores.

Painéis Especificos para a divulgagdo da Politica estdo disponibilizados na frente da
empresa para divulgacdo interna e externa.

Internet Divulgado no site da Empresa

Eventos, palestras e visitas Apresentagdo da Politica e seus desdobramentos na abertura dos eventos.

Informativo Interno e Externo Sistematicamente a Politica ¢ divulgada.

Figura 1.1.3. — Meios de disseminagdo da Politica da Empresa e das estratégias

Além destes meios citados, os colaboradores recebem anualmente um treinamento de Planejamento
Estratégico, onde a Politica da Empresa, objetivos e metas sdo amplamente trabalhadas, e, para os novos
colaboradores, ocorre a comunicacao atraves do Treinamento de Integracao.

A Alta Direcao assegura o entendimento e aplicagdo da sua Politica Empresarial através das auditorias
internas e externas realizadas conforme Programa Anual de Auditorias.

A Politica da Empresa que norteia o Sistema de Lideranga da Belém ¢é verificada a cada analise critica anual
do SGQ (vide item 1.2) e durante o processo de elaboragao do Planejamento Estratégico (vide item 2.1).

Criacao de um clima propicio a Busca da Exceléncia

Os diretores buscam propiciar um ambiente ideal para implementacao dos modelos de gestao para
exceléncia, através do envolvimento de toda os colaboradores da Empresa, utilizando os mecanismos
mostrados na figura 1.1.4.

ﬂ
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MECANISMO MODO DE IMPLEMENTACAO EXEMPLOS DE PROJETOS IMPLANTADOS

Tecnologia de Gestdo « Sistema certificavel ISO 9001:2000, PQRS, 6 Sigmas, BSC, ciclo de
» Modelos provados de gestio aprendizado organizacional
Adogao de filosofia empresarial | Estabelecimento dos valores da Empresa | Missdo, Visdo, Cdodigo de Etica, Politicas e
Valores
Gestdo Comparativa Identificagdo de Empresas de referéncia Plano Anual de Benchmarking
Fatores relacionados a satide do | Diagndsticos de saude PCMSO, Programa Viver Bem, Programa Contra
trabalhador a Obesidade

Fig. 1.1.4. — Envolvimento da Alta Administragéo na Busca da Exceléncia

Da mesma forma, incentiva a autonomia da forga de trabalho, estimulando sua iniciativa e inovagao por meio
das seguintes ferramentas:
» Estrutura de cargos plenamente definida e revisada anualmente, com a participagao dos
colaboradores e aprovacgéao pela Diretoria.
* Procedimentos e Instru¢Oes de trabalhos revisados e treinados sistematicamente.
* Reunides mensais e contato diario com os colaboradores.
» Analise e aprovacao das sugestoes através do Programa Estado de Sugestao.
* Resultados de auditorias internas e externas.
» Coordenacéao do grupo de melhoria tomada frente a pesquisas de clima.

Comportamento Etico

A empresa possui um Cédigo de Etica, implementado em 2002, que considera todas as partes interessadas
envolvidas no negoécio. O Codigo de Etica da Belém (Item 3.3.) exprime o comportamento ético direcionando
nossas agoes.

O Exercicio da Lideranca na Belém
No periodo, de 1997 a 2004, a Empresa experimentou um grande salto de qualidade e produtividade. A
Belém trabalha na busca da sua exceléncia através do desenvolvimento do processo de planejamento e do
cumprimento do Sistema de Lideranga.

A figura 1.1.5. apresenta a eficacia do Sistema de Lideranga na Belem.

A busca de novas oportunidades ¢é realizada, de um modo geral em praticas ja consolidadas na organizagao
como a participagao: na Diretoria € no Conselho Administrativo do Sistema Transportador Sul — STS;
na Presidéncia do Comité Setorial de Transportes Multimodais, na Associagdo dos Transportadores de
Passageiros — ATP; como examinadores nos prémios — PQRS, ANTP e PNQ, eventos, palestras e visitas
técnicas e praticas citadas no item 4.1.

Adocao dos Critérios de Exceléncia — 1997

- Definigdo da Politica da Empresa e Elabora¢do do Planejamento Estratégico — 1999
B) Apr%ndlzado . Conquista do Prémio Qualidade RS — Modalidade Medalha de Bronze — 2000
Avallagao do Desempenho das leerangas Reorganizagdo administrativa: nova estrutura organizacional com base em times

O Processo de Avaliacédo e Planejamento do | (unidades de negdcio) — 2000
Conquista do Prémio Qualidade RS — Modalidade Troféu Bronze — 2001

Desempenho trata-se (,je ) umg !oratllca que Certificag@o ISO 9001:2000 — 1* Empresa Brasileira de Transporte — 2001
contempla todos os niveis hierarquicos da Congquista do Prémio Qualidade RS — Modalidade Troféu Prata — 2002
Organizagéol As |iderangasl diretoreS, super- Implantag@o de Projeto utilizando a Ferramenta Six Sigma — 2003

. . . = . Conquista do Prémio Qualidade RS — Modalidade Troféu Ouro — 2004
visores, padrinhos e monitores sao avaliados - ificagdo 1SO 9001:2000 2004
anualmente com base nas CompetenCIas Figura 1.1.5. — Eficacia do Sistema de Lideranca
pre-definidas. Trata-se de um processo pa-
dronizado com etapas definidas, as quais estao

estabelecidas nos Procedimentos Operacionais:

POB 04.05, POB 04.06, POB 04.07, POB 04.08, LD A LUl
conforme flg 1.1.6. Diretores 1* Auto-Avaliagdo, 2* Avaliagdo pelos Supervisores,
3* Avalia¢do de Consenso
Supervisores 1* Auto-Avaliagdo, 2*Avaliagdo pela Diregao,
Avaliacao Global das Praticas de Gestao e 3 Avaliagdo de Consenso
dos Padroes de Trabalho Monitores e Padrinhos | 1* Avaliagdo pela Comissdo de Avaliadores, 2* Avalia¢do
de Consenso pela Diregdo, 3* Entrevista de Devolugdo

O aprendizado representa o mecanismo de
avaliagdo e melhoria do SGQ e dos processos,
sendo fundamental para o crescimento da
Belém.

A reuniao de aprendizado formal realizada anualmente, tem como principais participantes o Diretor Técnico, o

Figura 1.1.6. — Etapas do processo de avaliagao e planejamento de desempenho
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Diretor Administrativo, os Supervisores e o Grupo de Melhoria. As diretrizes basicas para a

gestao do aprendizado estao descritas no padrao de trabalho — Gestao do Aprendizado na Belém — POB 3.02,

conforme descricao a seguir:

* 0 aprendizado formal € realizado nas reunides anuais de analise critica das praticas de gestdo e nas
auditorias internas. A avaliacao das praticas de gestao € realizada através da analise critica das praticas e
padroes de trabalho tomando-se por base indicadores e informagdes qualitativas especificas de cada item,
as quais sdo apresentadas nos respectivos topicos. E de vital importancia, também nesta anélise, a
utilizacao das seguintes informagoes: Relatérios de Gestao das empresas vencedoras do PNQ e ANTP,
visitas de benchmarking, dados levantados na participagao de feiras, seminarios e treinamentos
externos;

* 0 aprendizado informal é realizado sem periodicidade definida, sendo registrado nos relatérios de acao
preventiva;

* a gestao do aprendizado externo € realizada através de avaliagoes feita por avaliadores e examinadores
do Programa Gaucho de Qualidade e Produtividade e pelos auditores do BVQI (6rgao certificador da
empresa).

E importante salientar que a metodologia de aprendizado é utilizada para todos os critérios deste Relatério de
Gestao.

Indicadores do Aprendizado Global

Os indicadores do Painel de Bordo do BSC sao utilizados para o exercicio do aprendizado global na Belem.
Tais indicadores, citados no item 2.3, s&o integrados e correlacionados, sendo divididos em 7 perspectivas:
financeira, clientes, processos, pessoas, sociedade, fornecedores e aprendizado organizacional.

Implementacao das Inovacoes e Melhorias

As inovacoes e melhorias decorrentes do aprendizado global sdo incorporadas no Relatério de Analise Critica
do SGQ e nos Relatérios de Auditorias Internas — RQB 8.01-04. As oportunidades de melhoria s&o analisadas
e aprovadas pela Alta Diregao alimentando o Planejamento Estratégico.

Indicadores para avaliacao das praticas de lideranca

Os principais indicadores de avaliagao das praticas de gestao no Sistema de Lideranga sao Pontuagao no
PGQP Satisfagado com a Alta Diregao, % Cumprimento dos Planos Estratégicos, % Colaboradores qualificados
e Eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade, apresentados no critério 7.

As principais inovacoes e melhorias recentemente efetivadas pela Alta Administracao no Sistema de Lideranca
estao nafig. 1.1.7.

ANO INOVACOES E MELHORIAS

2000 | Criag¢@o da Reunido de Melhoria Continua e nomeagao das liderangas objetivando ampliar a participa¢do dos
colaboradores na tomada de decisdo, estimulando a troca de idéias, inovagdes e conhecimentos.

2001 | Investimento em treinamento e desenvolvimento continuo das liderangas intuindo capacita-los para a construgdo de um
ambiente de aprendizado necessario a gestdo do conhecimento.

2002 | Criagdo do Cddigo de Etica com o objetivo de assegurar um ambiente alinhado com os valores da organizagéo.

2002 | Criag¢do de um Calendario Anual de Reunides e distribui¢do e veiculagdo a todos os envolvidos.

2003 | Cria¢3o do Comité de Etica e elaborac@o do estatuto regimentar norteador do funcionamento.

2003 | Implantacdo do Café da Tarde com a Direcdo.

2003 | Introdugdo da Avaliagdo de Desempenho das Liderangas, a partir das competéncias definidas como essenciais para o
exercicio da lideranga.

2003 | Criagdo do Relatério Gerencial Mensal que possui dados e informagdes de todos 0s processos para analise nas reunides
de Melhoria Continua.

2004 | Reformulag@o e Padronizagdo do Programa de Apadrinhamento — POB 4.08 com a participag@o direta dos padrinhos no
processo de avaliagdo dos novos colaboradores em periodo probatdrio.

2004 | Reformulagio da metodologia de Aprendizado Organizacional

Figura 1.1.7. — Inovacbes e Melhorias
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1.2. Analise Critica do Desempenho Global

A) Analise Critica do Desempenho Global
Analise Critica do Desempenho Global
A anédlise critica do desempenho global esta estruturada de forma integrada com os processos e alinhada
ao Planejamento Estratégico, considerando os planos decorrentes e sistema de mensuragao baseado na
metodologia do Balanced Scorecard.
Nosso desempenho organizacional esta relatado em dois grupos béasicos de indicadores:
* Indicadores Globais(outcomes): sdo os indicadores estratégicos relacionados aos objetivos estratégicos
com acdes de médio e longo prazo;
* Indicadores Setoriais(drivers): sao os indicadores operacionais que medem as atividades de
rotina e possuem impacto imediato no desempenho.

Informacoes qualitativas, variaveis do ambiente externo, informagoes comparativas e

correlacao dos indicadores de desempenho

Nas reunides de andlise critica do desempenho global, além das informagoes internas sobre os indicadores

estratégicos sao consideradas as informagoes relativas a:

* Informagbes qualitativas sobre o setor e sobre a Empresa, disponibilizadas diariamente através do
“clipping” enviado pelo STS e coletado pela prépria empresa nas assinaturas dos jornais periédicos e nas
revistas especializadas;

» Percepcoes da Alta Administracao captadas atraves das reunioes na ATP e no consoércio STS, bem como
nas reunioes e contato diario com os colaboradores;

* Analise de benchmarking realizada através de contatos pessoais, internet, grupo do Comité Setorial de
Transportes Multimodais e nas visitas técnicas.

* RelagOes de causa e efeito: sdo analisadas criticamente utilizando o Diagrama de Indicadores do BSC.

A reuniao de anélise critica do desempenho global tem como obijetivo analisar o desempenho global do ano
anterior e levantar oportunidades de melhoria e inovacéo. Nesta andlise séo consideradas os motivos do
nao atingimento dos objetivos e metas. Os critérios de priorizagdo sao as metas nao atingidas e as metas
atingidas, mas com potencial de maior ganho ou desempenho inferior aos dados comparativos definidos.

Comunicacao das decisoes

Todas as decisbdes das analises criticas do desempenho global sdo registradas no Planejamento Estratégico
ou nos relatérios de agao corretiva/preventiva e disseminadas para toda a forga de trabalho atravées do sistema
de reunides, murais, informativos, relatorios e site.

Quando pertinente, as demais partes interessadas sao comunicadas por meio do informativo para o cliente,
encontro de fornecedores, contato direto e site na Internet.

Acompanhamento das acoes implementadas
A implementagao das acoes decorrentes da analise critica € realizada na propria reuniao de anélise critica e
nas reunides de melhoria continua conforme MQB e PQB 8.01 — Melhoria Continua.

B) Aprendizado

As metodologias utilizadas para avaliacao e implementagao de inovacoes e/ou melhorias das praticas e pa-
dres deste item estao descritas no aprendizado (B) do item 1.1.

As principais inovagdes ou melhorias introduzidas estao citadas na fig. 1.2.1.

2000 | Implementagdo da sistematica de andlise critica da dire¢do baseada nos requisitos da NBR ISO 9001:2000.

2002 | Defini¢do dos indicadores do Painel de Bordo divididos em 7 perspectivas relacionados com os indicadores de processo
e ferramenta da analise critica do desempenho.

2003 | Introdug@o do BSC como principal ferramenta de analise critica do desempenho global

2004 | Modificagdo das entradas e saidas tratadas na Reunido de Analise Critica de Desempenho Global, alinhando aos
requisitos da NBR ISO 9001:2000 com os critérios de exceléncia.

Figura 1.2.1. - Inovacoes e Melhorias
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Desafios

7

do BSC.

» Etapa 9 — Controle

* Etapa 1 — Revisao da Politica

* Etapa 2 — Aprendizado Organizacional

* Etapa 3 — Analise dos Resultados

* Etapa 4 — Analise de Cenarios, Analise SWOT e Analise do Ambiente Competitivo

* Etapa 5 — Construcao do Mapa Estratégico

* Etapa 6 — Construgao da Matriz de Correlacao dos Requisitos dos clientes e A¢Oes de Melhoria
* Etapa 7 — Reviséo dos Indicadores de Performance (outcomes) do BSC

* Etapa 8 — Planos de Agao

Comunicacao das Estratégias
A metodologia de comunicagao das estratégias as partes interessadas constam na Figura 2.1.1.

PARTE INTERESSADA INSTRUMENTO DE COMUNICACAO

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

2.1. Formulacao das Estratégias

A) Processo de Formulacao das Estratégias
Processo de Formulacao das Estratégias e Alinhamento e Equilibrio das Estratégias aos

O Planejamento Estratégico da Viagcao Belém Novo, projetado para o horizonte de 5 anos e revisado
anualmente, € de responsabilidade do Diretor Administrativo e do Diretor Técnico, sendo desenvolvido
juntamente com os supervisores de todas as areas.
Os demais colaboradores participam através das entradas: Grupo de CCQ, Estado de Sugestoes, Reunides
de Melhoria Continua, Reunides de Pés-Melhoria Continua e treinamentos.
Nesse processo, é estabelecido e analisado os cenarios e seus efeitos no transporte coletivo, as
oportunidades e os desafios, gerando elementos para a definicao e desenvolvimento das estratégias e dos
respectivos objetivos, devidamente consolidados pelos planos de agao e pelos indicadores de desempenho

O processo de formulagao das estratégias, realizado anualmente por meio de workshop, segue as diretrizes
do POB 03.01 — Planejamento Estratégico, que estabelece a metodologia e as etapas a serem cumpridas:

e longo prazo.

‘ relatorioBELEM NOVO.indd 165

B) Principais Estratégias

Principais Estratégias, Prazos e Metas
Séao definidos objetivos estratégicos e metas para cada perspectiva do BSC através do Mapa Estratégico.
O objetivo estratégico é desdobrado em objetivo da qualidade, projetos, acdes de curto e longo prazo. Para
cada perspectiva sao definidos os indicadores de medicao da eficacia das acdes (outcomes) e metas de curto

Colaboradores Treinamento anual para divulgagdo do PE, informativo interno STS Acontece, murais, painel
de gestdo a vista e treinamentos.

Clientes Jornal Belém + Vocg, informativo Transportinho, reunides do Conselho de Clientes, site da
Belém, site do STS, painel na frente da empresa e mural do cliente.

Fornecedores Encontro de fornecedores, contato diario e cartas

Sociedade Site da Belém, site do STS, painel na frente da empresa e visitas as escolas

Acionistas A comunicagao ocorre na propria formulagdo das estratégias, reunides e relatério gerencial.

Figura 2.1.1. — Instrumento utilizados na divulgacao das estratégias

ﬂ

28/10/2005 10:40:52 ‘



v

LY T Reilagen dm
= b ihlade i B
LTI 1. TFT
| I F BAamc m g
,“' o :-u.:lil'-q-'ln
(=N T uc kot acemm docic e baicaa
it i Ompar Uk aocle sus ‘..“-_-_-_-..--' ichepramcmn
". mn e e el
L
..n‘"J y . ,
2 wip 1 ilde do 5‘“;‘.‘":"“ 1
byl gl iET Wk £ olaosm ::qu.'l: L -..:-ﬂ:-:-m " o
o oy =paloies h do pediem 'li“‘ g i e
coumbn 0

F | w
F ‘\‘ oma s duale

] =i W cado dox

[ TE— Col o wido =3 o ko adore Do muLLUeCE D
ESTRA T Y 0w Ml =1
4 b
o "‘.‘. "‘..‘_ Im = m g
F.ﬁ q,._‘ Sl mmmEm™ gn oLy nEEg
Ue pgias - -,ul"'I ""1-
(sl O = Mratl o do
deacm e g
Apmcuige
d M 'LmiCeD
an RSP
| f ' 3
STl N & 1 L U boie of Locs
mamk i L] ™ g mlcicecwm

O™ hal WLFAOX

Figura 2.1.2. — Mapa Estratégico Belém

C) Aprendizado

As metodologias utilizadas para avaliacao e implementagao de inovacoes e/ou melhorias das praticas e
padroes deste item estao descritas no aprendizado (B) do item 1.1,

As principais inovagdes ou melhorias introduzidas estao na figura 2.1.3.

ANO INOVACOES E MELHORIAS

2001 | Implantacdo da Matriz de Projetos Estratégico

2001 | Desenvolvimento da planilha de acompanhamento e controle das a¢des e projetos

2002 | Analise do Ambiente Competitivo com base na metodologia de Michael Porter — 5 forgas competitivas

2003 | Implantacdo da metodologia do BSC

2004 | Padronizagdo do Processo de Planejamento Estratégico — POB 03.01

2004 | Participacdo efetiva da for¢a de trabalho através das liderangas representativas na elabora¢@o do Planejamento
Estratégico

Figura 2.1.3. — Inovacdes e melhorias

2.2. Operacionalizacao das Estratégias

A) Processo de Desdobramento das Estratégias

Processo de Desdobramento das Estratégias

A partir das informacdes geradas na analise do ambiente de negdcio, sado formuladas as estratégias as
quais sao desdobradas em objetivos da qualidade nas perspectivas: financeira, cliente, pessoas, processos,
fornecedores, sociedade e ambiente organizacional. Os objetivos da qualidade sao desdobrados em projetos
e planos de agao denominados de Planos de Melhoria da Qualidade.

Os supervisores juntamente com os colaboradores da area definem as acoes de curto a serem executadas
durante o exercicio.

Os planos de agao abrangem todas as areas e setores da empresa e contém situacao atual, metas,
responsavel, prazo final, local, como fazer e recursos.

_
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A67.1

ANO
2000

Alocacao de recursos
Os recursos financeiros necessarios para a implementagao dos Planos de Acéao séo alocados dentro do plano
de contas que compdem o Plano Orgamentario Empresarial, que € inteiramente alinhado a gestao do negécio.

B) Projecao de Desempenho
A definicao de metas de curto e longo prazo, ocorre apods o estabelecimento e validagao do Painel de Bordo.

Nas reunides mensais de Melhoria Continua, o Painel de Bordo é analisado, sendo verificadas o cumprimento
das metas estabelecidas.

C) Aprendizado
As metodologias utilizadas para avaliagao e implementagao de inovagoes e/ou melhorias das praticas e
padroes do item Operacionalizacao das Estratégias, conforme descrito no item 1.1.

As principais inovagdes ou melhorias introduzidas recentemente estao citadas na fig. 2.2.1.

Acompanhamento da implementacao dos planos de acao

Os planos de agao sao acompanhados mensalmente nas reunides de melhoria continua pela Diretora
Administrativa. Também nesta reunido € realizado o controle mensal dos resultados dos indicadores de
desempenho (drivers) que traduzem de forma quantitativa a eficacia das agoes que estdo sendo implementadas.

INOVACOES E MELHORIAS

Elaboragdo do Painel de Gestdo a Vista

2001

Criac@o do Workshop para o desdobramento das estratégias em planos de agdo, com a participac@o de todos os setores.

2001

Implementagdo da Matriz de Correlagdo dos Requisitos dos clientes e A¢des de Melhoria.

2002

Projec@o do desempenho dos referenciais comparativos.

2003

Utilizagdo do Diagrama de Indicadores para analise das correlagdes entre os indicadores.

2003

Modificagdo na metodologia de acompanhamento e controle dos planos de a¢do, passando o acompanhamento a ser

realizado nas reunides de melhoria continua.

2004

Ampliacdo dos canais de comunicacdo das metas de desempenho as partes interessadas.

A73 — ESCOLAR CHAPEU DO SOL
A74— ALIM. CANTA GALO — EXTREMA
A87 — ALIMENTADORA COSTA GAMA|
A87.1 — ALIM. C. GAMA G. LEITE

Figura 2.2.1. - Inovagoes e Melhorias

FOCO NOS CLIENTES E NA SOCIEDADE

A) Conhecimento Sobre os Clientes e Mercados
Conhecimento dos Clientes e Segmentos de Mercado

SETOR BELEM NOVO SETOR VILA NOVA

168 — BELEM NOVO TRISTEZA
D67 — LAMI VIA B. NOVO — DIRETA
267.1 — LAMI — EDGAR DE CASTRO
267.2 — LAMI — BECO DA VITORIA
R67 — LAMI RAPIDA

R68 — RAPIDA BELEM NOVO

268 — BELEM NOVO

268.2 — BELEM NOVO - C. DO SOL
269 — LAMI VIA BELEM NOVO

272 — HIPICA
272.1 — HIPICA COSTA GAMA

272.3 — HIPICA GEDEON LEITE

272.4 — HIPICA G. LEITE M. HIPICA
273 — BELEM NOVO HIPICA

273.1 — B. NOVO HIPICA SCHNEIDER
273.2 — B. NOVO HIPICA VELUDO
273.3 — B. NOVO HIPICA SCH./VEL.
M68 — NOTURNA BELEM NOVO

A67 — ESCOLAR LAMI BELEM

266 — VILA NOVA
266.1 — VILA NOVA — SALOMONI

281 —- CAMPO NOVO

281.1 - CAMPO NOVO — M. AGUDO
281.2 — CAMPO NOVO — G. LEITE
281.3 — C. NOVO — M. AG. G. LOPES
282 — CRUZEIRO

282.1 — PEREIRA PASSOS

283 — IPANEMA CAVALHADA

284 — BELEM VELHO — S. FRANCISCO
286 — BELEM VELHO — CRISTAL

288 — IPANEMA MORRO ALTO

289 — RINCAO OSCAR PEREIRA

A28 — ALIMENTADORA ESCOLAR
A66 — ALIM. TRES MENINAS

A84 — ALIM. S. FCO. CAVALHADA
A86.1 — ALIM. B. VELHO CAVALHADA
A87 — ALIMENTADORA COSTA GAMA
A87.1 — ALIM. C. GAMA G. LEITE
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Figura 3.1.1. — Linhas operacionais
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3.1. CONHECIMENTO SOBRE OS CLIENTES E IMAGEM DA ORGANIZACAO

A Viagao Belem Novo entende que para realizar
a segmentacao de mercado de clientes, é
necessario conhecer a sua area de atuagao,
direcionando suas agbes para garantir a
plena satisfacao do cliente.

O mercado de atuacéo da Beléem é a zona
sul de Porto Alegre, formado por diversos
bairros que apresentam caracteristicas
proprias quanto ao comportamento social.
A Belém conhece seus clientes atraves do
uso de métodos apropriados e da continua
interacdo com a sociedade e, dividiu a sua
area de atuagao em dois setores estratégicos,
composto por linhas operacionais (fig. 3.1.1).
Os clientes dos concorrentes sao identificados
por area de atuacao da empresa através
da Pesquisa de Satisfagao do Cliente Via
Domicilio e os clientes potenciais, definidos
pela empresa como 0s estudantes, a identi-
ficacdo é realizada através do Projeto Aluno
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Consciente, Pedestre Inteligente citado no item 3.3.

Identificacao das Necessidades dos Clientes

O contato cliente/empresa passa por diversas etapas, que busca obter informacgdes e conhecimento sobre os
requisitos, expectativas e preferéncia dos clientes e mercados. Para alcancgar este objetivo, continuamente sao
identificados e incorporados ao processo, instrumentos que permitam a medicao e avaliacao destes fatores.
Este conhecimento é fundamental para que haja uma adequacéo ao servigo prestado ao perfil exigido pelo
cliente.

As principais praticas de gestao utilizadas para identificagao dos requisitos, expectativas e preferéncias dos
clientes e mercados sao:

Pesquisa de Satisfacao do Cliente e de Mercado: a ETPC - Empresa Publica de Transportes

e Circulagao, como gestora do sistema do transporte publico de Porto Alegre, desenvolve a cada dois anos
a pesquisa de avaliagao dos servicos prestados pelos consorcios e empresas de transporte coletivo. Sua
realizagao ocorre desde 1999.

Pesquisa de Satisfacao do Cliente Via Domicilio: realizada anualmente pela Belém, tem como objetivo
identificar necessidades dos clientes atuais, potenciais e da concorréncia. Nesta pesquisa também séao
pesquisados os clientes potenciais e da concorréncia. A amostra da pesquisa é definida através do percentual
de clientes transportados de acordo com cada segmento (linha), entao o percentual de pessoas entrevistadas
de cada comunidade atendida pelas linhas sera o mesmo.

Pesquisa de Satisfacao do Cliente Via Telefone: realizada semestralmente pela Belém, com os clientes
que entraram em contato com o SAU — Servico de Atendimento ao Usuario do STS (Sistema Transportador
Sul) para registrar reclamacoes, sugestoes ou elogios referentes a Belém. Além de pesquisar atributos como
freqUéncia de horarios, atendimento da tripulagao, limpeza dos veiculos e imagem, também ¢é verificado o
tempo de retorno das reclamagodes para o cliente.

Contrato de Adesao(permissao e autorizacao do servico): instrumento que disciplina o transporte
urbano de Porto Alegre — define requisitos de atendimento pelo érgao gestor como: frota, valor da passagem,
tipo de veiculos, itinerarios e horarios.

Banco de Dados de Clientes: cadastro de clientes, obtidos através dos cobradores, pesquisas, caixa
de sugestdes dos coletivos e site, permite a empresa informar o cliente por meio de telefone ou via Internet,
estreitando o relacionamento e buscando oportunidades de melhoria para o servigo prestado.

E-mail: através do site é disponibilizado um servico de e-mail o qual é direcionado para Alta Administragao
e permite identificar oportunidades de melhoria, assim como a satisfagdo com as praticas realizadas pela
empresa.

Contato Diario: Através do contato diario sao recebidas informacgoes das necessidades e expectativas dos
clientes e de seu mercado, que sao permanentemente avaliados para traduzirem-se em acgoes. Este contato €
realizado pelos fiscais, motoristas e cobradores e setor operacional agindo diretamente ao lado do cliente.

Programa de Visitas: esta pratica do relacionamento com os clientes de escolas da comunidade,
considerados para empresa clientes potenciais, visa interagir com 0os mesmos, objetivando validar as
informagodes dos clientes e do mercado.

Conselho de Clientes do STS: sao reunides mensais que tem por obijetivo levantar as necessidades dos
clientes para o preparo de projetos e propostas.

A partir da identificacao das necessidades, as informacoes sao analisadas nas reunides de Melhoria Continua,
servindo de subsidios para o planejamento das linhas e implementagao de melhorias a curto e longo prazo.
Nas pesquisas de satisfagao dos clientes, foram levantados os requisitos dos clientes conforme citado na
figura 1.1.5.

_
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Planejamento dos servicos, Melhorias dos processos e Desenvolvimento de Novas
oportunidades

As informacdes acerca dos clientes atuais e potenciais s&o utilizadas para a implementacao de melhorias na
prestacao de servigo visando reconquistar ex-clientes e transformar clientes potenciais em clientes fieis. As
analises criteriosas das causas de infidelidade de clientes, reclamagoes e situacoes de mercado com base
nos requisitos dos clientes apontam oportunidades de melhorias nos processos principais e de apoio. Agoes
corretivas e preventivas sao implementadas, acompanhadas e verificadas a eficacia objetivando assegurar a
competitividade da organizacao.

B) Imagem da Organizacao

Para promover a imagem e a marca, sao utilizadas estratégias concebidas no Planejamento Estratégico.

O processo de medicao da imagem da empresa ocorre na pesquisa anual do cliente via domicilio e na
pesquisa semestral via telefone.

C) Aprendizado

O setor operacional utiliza os seguintes mecanismos para avaliar as praticas de conhecimento sobre os cliente

e a gestao da imagem:

* Analise critica dos requisitos relacionados ao produto: a Belém Novo analisa criticamente os requisitos
relacionados ao produto. A analise critica € aplicada as modificagdes operacionais do Sistema Transportador
Sul — STS, que sao analisados verificando a capacidade instalada e recursos necessarios, onde sao
mantidos registros, conforme procedimento de Analise Critica de Contrato — PQB 5.01;

* Analise critica anual dos processos do setor operacional;

* Avaliagao semestral dos indicadores do BSC, especialmente dos da perspectiva Clientes;

2000 | Divulgagdo da marca STS e Belém.

2001 | Implementacdo da Pesquisa Domiciliar incorporando o estudo de clientes da concorréncia e potenciais.
2003 | Criagdo do Setor de Marketing.

2003 | Implantagdo do banco de dados de clientes.

2003 | Langamento do Jornal do Cliente — Belém mais Vocé

Figura 3.1.2. — Inovagoes e Melhorias

3.2 Relacionamento com Clientes e Medicao de sua Satisfacao

A) Relacionamento com Clientes

Selecao e Disponibilizacao de Canais de Relacionamento

A selegao dos canais de relacionamento com os clientes ocorre durante o Ciclo do Planejamento Estratégico,
com base nas necessidades dos clientes levantadas através das praticas de gestéao citadas no item 3.1, e
alinhadas as estratégias da Empresa.

A Belém esta organizada para facilitar o acesso dos clientes através dos canais:

Site da Empresa e do Consdcio (www.viacaobelemnovo.com.br e www.sts.com. br): O site da
empresa contém um portal especifico para os clientes, com horarios e itinerarios, além das mais variadas
informagdes, como estrutura hierarquica, perfil da empresa, acdes sociais, sistema de gestao e portal dos
colaboradores. O cliente pode se comunicar através de e-mail que esta nos dois sites.

Informativo Transportinho: Jornal elaborado pela Associagao dos Transportadores de Passageiros de
Porto Alegre (ATP) para todos os clientes do transporte de Porto Alegre e, o cliente pode se comunicar por
carta ou e-mail, que sao divulgados neste informativo;

Informativo Belém + Vocé: informativo elaborado pela Belém, onde séo divulgados horarios dos 6nibus e
praticas de gestdo da empresa voltadas para os clientes;

Mural do Cliente: localizado em frente as duas garagens contém os horarios das linhas e o informativo
Belém + Vocé;

ﬂ
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Linha 0800 do STS: linha telefénica gratuita, onde o usuario pode solicitar horarios, itinerarios,
realizar sugestoes, reclamagoes e elogios;

Linha 118 da EPTC: linha telefénica onde o usuério pode solicitar horarios, itinerarios, realizar sugestoes,
reclamacoes e elogios;

Contato direto da tripulacao e fiscais: os clientes repassam informagdes das suas necessidades,
expectativas, reclamagodes e sugestoes para tripulacao;

Conselho de Clientes: os conselheiros, lideres comunitarios, repassam informacgdes das suas necessidade,
expectativas, reclamacgoes e sugestdes para o setor operacional, em reunides realizadas no STS.

Por Telefone: informacgao de horarios e itinerarios.

Tratamento de Reclamacoes e Sugestoes

As reclamacodes sao padronizadas conforme o procedimento de Tratamento de Reclamagoes — PQB 7.01-08.
O reclamante (usuario) entra em contato através de um dos canais citados acima. A reclamacéao ¢ redigida
em formulério padrao e posteriormente enviada a empresa via fax, a qual tem dois dias Uteis para efetuar o
devido tratamento. O usuario reclamante recebe o retorno por telefone ou e-mail da reclamagéao, sendo o STS
0 agente deste contato.

O tratamento da reclamagao é realizado no momento do atendimento ao colaborador e definidas as
disposicoes.

B) Medicao da Satisfacao dos Clientes

Medicao da Satisfacao e Insatisfacao dos Clientes

A medicao da satisfacao dos clientes da Viagao Belem Novo se da através das Pesquisas de Satisfagao do
Cliente e de Mercado da EPTC, Pesquisa de Satisfagca do Cliente Via Telefone e Pesquisa de Satisfagao do
Cliente a Domicilio. Esta Ultima também mede a insatisfagcao dos clientes.

O processo de analise de satisfacao e insatisfacao dos clientes ocorre nas reunioes anuais de andlise critica e
reunides de melhoria continua, gerando como resultados: determinagao das causas dos problemas, definigcao
de planos de acao para eliminar as causas, divulgacao do plano de acgao e avaliagao do atendimento/
comprometimento da empresa.

Acompanhamento das Avaliacoes dos Clientes

O acompanhamento junto aos clientes ocorre quando ha uma modificagao nas linhas operacionais, ou seja,
mudancas de horario, itinerario ou até mesmo a criagao de uma nova linha.

Durante o periodo de adaptagéao dos clientes os supervisores e fiscais do STS e da empresa acompanham
0 andamento da alteracdo e/ou inovagao verificando a avaliacao dos clientes e, caso haja problemas,
imediatamente s&o tomadas acdes de correcao.

Todas as alteragbes e/ou inovagbes sao comunicadas através do informativo Vai e Vem (localizados dentro
dos veiculos) a fim de evitar problemas para os clientes.

Medicao da Satisfacao e Insatisfacao dos Clientes da Concorréncia

As informagoes referente ao nivel de satisfagéao e insatisfacado dos clientes de concorrentes sao obtidas a
partir das pesquisas de cliente. Os resultados provenientes s&o analisados nas reunidées de Melhoria Continua
e utilizados para a melhoria do servico da Belém com vista a propiciar um atendimento dos requisitos do
cliente de forma diferenciada e exclusiva, antevendo as necessidades, surpreendendo o cliente e
implementando agdes corretivas e/ou preventivas de impacto.

C) Aprendizado

Nas reunides anuais de gestao do aprendizado séo avaliadas e melhoradas as praticas de relacionamento
com clientes e medicao da satisfagao e insatisfacao dos mesmos. Os indicadores utilizados sao: NUumero
de Canais de Comunicacao com o Cliente, % de Satisfacdo do Cliente Externo, indice de Limpeza, Nimero
de Reclamacbes e Numero de Elogios. As informagdes qualitativas utilizadas sao todas as reclamagoes e
sugestoes dos clientes recebidas por meio dos canais de comunicacao.

_
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ANO
2000

As principais melhorias e inovagdes implantadas estao citadas na figura 3.2.1.

INOVACOES E MELHORIAS

Padronizagdo da sistematica de tratamento de reclamagdes conforme NBR ISO 9001:2000.

2000

Segmentac¢do das reclamagdes e estudo acerca das perdas decorrentes do atendimento ndo-conforme.

2001

Implementagdo da pesquisa de cliente via telefone.

2002

Participacao efetiva no Conselho de Clientes coordenado pelo STS.

2002

Implementagdo de Linhas Diretas reduzindo o tempo de viagem conforme necessidade detectada através de pesquisas.

2003

Aquisi¢do de veiculos equipados com ar-condicionado proporcionando maior conforto ao usuario.

2003

Modificagdo na estrutura das linhas operacionais Lami e Belém Novo.

2003

Padronizac¢do do Atendimento ao Cliente Belém de Bem com Vocé.

2003

Alterac@o do Instrumento de Pesquisa do Cliente Via Telefone e Domiciliar.

2004

Implantagdo de novos canais de comunicagdo com o cliente: e-mail para o cliente, caixa de sugestdes no interior dos
veiculos.

2004

Implantagdo do programa de apresentacdo pessoal dos colaboradores

FEPAM.

8S’s.

ambiente.
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O Programa de Coleta Seletiva do Lixo é
gerenciado pelo SESMT e avaliado a cada d
ois meses através das avaliagbes do Programa

Figura 3.2.1. — Inovacdes e Melhorias

3.3 Responsabilidade Social

A) Responsabilidade com as Comunidades

Identificacao dos Aspectos e Tratamentos dos Impactos Sociais e Ambientais
A Belém cumpre suas responsabilidades ambientais no ambito dos atributos legais para o transporte de
passageiros, submetendo-se regularmente as fiscalizagoes e medigoes determinadas pelo poder concedente
(EPTC) - relativamente a emissao de poluentes ocasionadas pelos motores dos deus veiculos e a destinagao
dos produtos combustiveis usados nos motores.
O processo de Manutengao determina parametros, determinados pelo fabricante para a realizagdo dos
servicos entre eles, a revisdo dos motores, das bombas e bicos injetores evitando a contaminagao do meio
ambiente com fumaca preta. No ano de 2003, a Empresa nao recebeu nenhuma autuacao de fumaca preta.
Os rejeitos decorrentes dos servigos cotidianos na frota de veiculos — como ¢leo usado no motor, baterias
e pegas que sao substituidas — sédo destinados ao recolhimento e comercializagao sob a responsabilidade
de empresas especializadas neste material e licenciadas pela Fundagao Estadual de Protecao Ambiental —

O Programa de Coleta Seletiva do Lixo, implantado desde 1999, possui coletores préprios na sede
administrativa e nas garagens da Empresa. Foi desenvolvida uma campanha de conscientizacdo para a
implantagdo do Programa com treinamento, prrmraTT) INDICADOR
distribuicao de folders para os colaboradores.

Manuten¢ao N° de Autuagdes Ambientais

0

Periodicidade de Manutengdo dos Bicos Injetores

40 000 Km

Indice de carros Manutenidos fora de Parametro

4%

Indice de Aprovacdo em Vistorias

85%

Figura 3.3.1. — Principais indicadores e metas

Os principais indicadores e metas utilizados
estao descritos na fig. 3.3.1.

Antecipacao as Exigéncias das Comunidades
Comprometida com a prevencao de danos ambientais a Belém investe na aquisicao de veiculos equipados
com motor ecolégico. Concomitantemente, utiliza o 6leo diesel metropolitano, que por possuir em sua
composigao um teor minimo de enxofre lanca menos poluente colaborando para a preservacao do meio

A Empresa trata as pendéncias ou eventuais sancoes referentes aos requisitos legais, regulamentares e
contratuais com o envolvimento da Assessoria Juridica e do Diretor Técnico.
Através do Conselho de Clientes, contados sistematicos com as Escolas da Comunidade, Instituicbes de
Bairro e Nucleos Comunitarios, a Belém se mantém informada acerca das necessidades da comunidade
no que tange aos produtos, servicos e operagoes, permitindo que haja de forma pré-ativa, para que possa
estruturar os servicos mediante exigéncias e aspectos preponderantes detectados antecipadamente de modo
a atender as perspectivas e requisitos desta parte interessada do negocio.

ﬂ
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B) Apoio as comunidades

Nossa responsabilidade é enfatizada na Politica da Empresa. Sdlidos e efetivos projetos junto a comunidade
sao desenvolvidos e evidenciam o comprometimento da Viagcdo Belém Novo para com o bem estar da
comunidade onde atua. Através de nossas acgoes reforcamos o comportamento ético e o exercicio da
cidadania. Garantimos o cumprimento das leis e regulamentacdes aplicadas a nossa atividade, valorizando
continuamente a interagdo com a sociedade através da promocao de agdes sociais. Eis algumas agoes e
projetos desenvolvidos:

Doacoes a Entidades Filantropicas: SPAAN

Projeto Belém Novo sem Fome: Em parceria com a Brigada Militar Comunidade e Empresas do bairro. A
Viacao Belém Novo colabora para a realizagao do Sopao Comunitario. Objetivando contribuir para a redugao
da fome a Organizacdo doa ingredientes todas as sextas-feiras, dia em que € preparada a sopa distribuida
aproximadamente a 90 familias carentes da regiao de Belém Novo e Chapéu do Sol.

Grupo de Voluntariado Faga uma Crianca Feliz: Certos de que ajudar € um exercicio de cidadania, o
Grupo de Voluntariado, composto por 26 colaboradores e sob a coordenagao do Servigo Social da Empresa,
realiza visitas mensais ao Nucleo de Abrigos Residenciais da Fundagao de Protecao Especial. Provocar o
sorriso, instigar a troca espontanea de gestos de amizade e carinho e a recompensa motivadora que contagia
a vida de cada destes voluntarios. Nas visitas sao levados brinquedos e lanche para as criangas, sendo que
em datas especiais como Pascoa, Dia da Crianga e Natal sao realizadas festas especiais.

Campanha de Natal: Movidos pelo slogan Natal Solidario os colaboradores realizaram, a Campanha de
Natal 2004 intuindo arrecadar alimentos nao pereciveis e brinquedos para doarem as comunidades carentes
atendidas pela Viacao Belém Novo. As entidades beneficiadas foram: representante da comunidade de Belem
Novo, Lami, Chapéu do Sol, Campo Novo, Belém Velho, Vila Tripa, Vila Nova, NAR-Febem — Lami, Centro
Espirita Antonio Neto, Clube de Méaes de Belém Novo, Associagcao dos Moradores da Vila Salso e Lar da
Amizade.

Campanha de Educacao e Conscientizacao para o Transito: Aluno Consciente, Pedestre
Inteligente: Cientes de que a Seguranca no Transito € compromisso de todos foi implementado um Projeto
de Educagéo e Conscientizagao para o Transito ofertado as criangas de 12 a 42 séries das instituicoes de
ensino da comunidade local. Objetivando aproximar a Escola da Empresa levando a esta populacao
informacdes educativo-preventivas, colaborando para a conscientizacdo para o transito; a equipe de
educadores composta por, Assistentes Sociais, Técnico de Seguranca do Trabalho, Motoristas e Cobradores
vao até a escola abordar o tema Seguranca no Transito. Através de brincadeiras educativas e atividades
didaticas estes agentes comunitarios levam a informagéao para dentro das salas de aula. Em 2004 as escolas
que participaram foram: Escola Heitor Villa Lobos, Escola Chapéu do Sol, Escola General Neto, Escola Pedro
Américo.

Amigos da Escola: Projeto desenvolvido em parceria com a Escola Estadual Paulina Moresco. A empresa
contribui para a melhoria da qualidade do ensino promovendo o deslocamento para a préatica de estudos extra
classe, para o desenvolvimento de grupos de esporte e danga e para a realizagao de eventos de integragdo social.

Campanha do Agasalho: No seu sétimo ano, a Campanha do Agasalho realizada em parceria com o STS
com o proposito de instigar a solidariedade e promover o exercicio da cidadania, arrecadou aproximadamente
37 mil pegas as quais foram distribuidos a diversas entidades localizadas na zona sul de Porto Alegre.

Campanha de Pascoa “Embarque no Onibus da Solidariedade”: A Campanha de Pascoa é efetuada
em parceria com o0s colaboradores e o engajamento dos fornecedores. Balas, bombons e chocolates
séo arrecadados e posteriormente distribuidos as criangas carentes da comunidade. Neste ano, além do
NAR-Febem a Associacao Beneficente Amigos de Belém Novo — ABABN também recebeu doagoes.

Dia da Crianca: Objetivando proporcionar as criangas carentes do NAR-Belém um dia de diverséo e lazer a
Empresa disponibiliza 6nibus para passeios além de realizar uma festa.

_
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A Belém da transparéncia aos seus programas e resultados com a publicacéo, desde 2001, do

seu Balango Social que se encontra disponibilizado no site da empresa na Internet. Além disso, todas as agoes
realizadas pela Empresa no campo soécio-ambiental sdo divulgados aos clientes e colaboradores através dos
informativos Belém + Vocé e STS Acontece.

Identificacao das Necessidades

As comunidades atendidas pela Belém sao as de acordo com as suas principais linhas de atuagao, sao os
bairros: Belém Novo, Hipica, Lami, Campo Novo, Belém Velho, lpanema, Vila Nova e Cruzeiro.

A identificacao das necessidades destas comunidades s&o realizadas pelo servigo social da Empresa através
de visitas em escolas, associagdes de bairro, instituicoes e entidades carentes.

A area de servico social, ao receber as solicitagbes, analisa a viabilidade do pedido, elaborando uma proposta
que é encaminhada para analise da Diretoria.

Esta, por sua vez, analisa a aprovacao do pedido com base no impacto da solicitagao proposta em relagao
aos indicadores que compdem a perspectiva de Sociedade do Mapa Estratégico.

Caso o pedido seja considerado inviavel pela Diretoria, o setor social da a instituicao o parecer obtido. Na
hipotese de viavel, a assistente social concedem o pedido, acompanhando a implantagéao e avaliando no final.

Mobilizacao de Pessoas e Parceiros
A Alta Administragao participa pessoalmente e estimula seus colaboradores na realizagdo dos projetos
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comunitarios e na entrega de donativos as entidades carentes.

A forca de trabalho é estimulada a participar das agoes sociais através das seguintes formas:

e Programa de Voluntariado: tem como objetivo criar oportunidades para que os colaboradores reforcem o
seu papel de cidadaos com responsabilidade social, realizando agdes voluntarias como:

— disponibilizagao de tempo voluntario,

— auxiliando na arrecadacao de doagoOes para as campanhas,
— parceria com os abrigos da FEBEM localizadas no Lami onde realizam visita mensais de acordo com
cronograma definido juntamente com a instituigao.
» Sorteio de brindes, dinheiro em espécie e folgas extras no Natal para aqueles que contribuiram com

alimentos, brinquedos ou agasalhos.

A mobilizagao dos fornecedores ocorre anualmente
na Campanha de P4scoa onde a Empresaincentiva a
todos os fornecedores a doarem balas, chocolates
e bombons para distribuir nas comunidades
carentes. O reconhecimento aos NOsSsOS parceiros
ocorre nos informativos da Empresa e no site da
Belém na Internet.

C) Comportamento Etico e Cidadao

A Belém, ao longo dos seus 42 anos de existéncia,
sempre teve enraizado na sua cultura o comporta-
mento ético, liderado pelo seu Diretor-Presidente,
Edgard Dutra Pinheiro.

Com suas agoes fortemente relacionadas ou imagem
da Empresa, a Etica € um aspecto fundamental no
relacionamento com: clientes internos e externos,
comunidade e sociedade, meio ambiente, poder
concedente, fornecedores e consorcio operacional.
Os principios éticos na Belém sao descritos no
Cédigo de Etica (fig. 3.3.2). Este é divulgado
internamente e externamente utilizando os meios
citados na figura 1.1.6. do item 1.1.

O Comité de Etica é presidido pelos Diretores
Administrativos e possui representantes de todas
as areas da Empresa. Cabe ao Comité de Etica
avaliar permanentemente a atualidade e pertinéncia

VIACAO BELEM NOVO E SEUS CLIENTES

« Velar constantemente pela qualidade do servigo prestado, principalmente em
relacdo a educagdo, seguranca e conforto para nossos clientes;
« Respeitar o cliente sem discriminagdo de raga, sexo, condi¢io social, origem ou religido.

VIACAO BELEM NOVO E SEUS COLABORADORES

* Promover um relacionamento transparente ¢ aberto;
« Informar abertamente e com transparéncia os objetivos e desafios da empresa;
« Contratar novos colaboradores com base em critérios técnicos e transparentes.

VIACAO BELEM NOVO, A COMUNIDADE E A SOCIEDADE

« Participar ativamente com a comunidade através da promogao de a¢des sociais;
* Publicar anualmente o seu Balango Social, prestando contas a sociedade de suas
atuagdes sociais.

VIACAO BELEM NOVO E O MEIO AMBIENTE

* Realizar as suas atividades de forma a minimizar os impactos ambientais e
promover a protecdo ao meio ambiente.

VIACAO BELEM NOVO E PODER CONCEDENTE

« Estabelecer um dialogo franco e aberto com o poder concedente, respeitando os
compromissos, acordos e contrato de permissdo dentro do principio do equilibrio
econdmico-financeiro;

» Cumprir com os requisitos legais e normativos aplicaveis a nossa atividade.

VIACAO BELEM NOVO E O CONSORCIO OPERACIONAL

« Fortalecer a parceria em prol de um servigo de qualidade para nossos clientes;
« Perseguir os objetivos e metas tracadas.

VIACAO BELEM NOVO E FORNECEDORES

« Estabelecer um relacionamento transparente, respeitando compromissos e
contratos assumidos.

Figura 3.3.2. — Cédigo de Etica
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do Codigo, bem como determinar as agoes necessarias para a divulgacao e disseminagao dos

mais elevados padrées de conduta ética dentro da Empresa. Compete, ainda, ao Comité assumir o
julgamento de casos de violagao do Coédigo de Etica de maior gravidade e deliberar sobre duvidas de
interpretacao do texto.

Desde a sua implementacéao, o Comité de Etica nao registrou nenhuma infragao.

D) Aprendizado

As metodologias utilizadas para avaliagao e implementacao de inovacoes e/ou melhorias das praticas e
padroes do item Responsabilidade Social, séo realizadas conforme os mecanismos relatados no tépico — B
— Aprendizado do Item 1.1. Sdo considerados para analise, os indicadores de desempenho global do Painel
de Bordo do Balanced Scorecard referente a Perspectiva Sociedade.

As principais inovagdes ou melhorias introduzidas sao citadas na figura 3.3.3.:

ANO INOVACOES E MELHORIAS

2001 | Realizagdo periddica e sistematica de testes de estanquiedade dos tanques de 6leo diesel.

2002 | Criagdo e Disseminagdo do Codigo de Etica inserindo os principios de conduta e comportamento a cultura
organizacional.

2002 | Ampliagdo das campanhas comunitarias e de doagéo.

2002 | Delineamento da Politica Ambiental

2003 | Aquisi¢do de tecnologia avangada de Reaproveitamento de dgua da lavagem.

2003 | Reformulagdo do projeto de educagdo e conscientizagdo para o transito “A Crianga e o Transporte Coletivo”

2004 | Implantagdo do Projeto Meio Ambiente levanto as escolas palestras de educagdo e conscientizagao voltadas a
preservagdo dos recursos naturais € a0 meio ambiente.

2004 | Participac@o da fundagdo do NCC Belém — Nutcleo Comunitario e Cultural de Belém Novo como entidade instituidora.

Figura 3.3.3. — Inovagoes e Melhorias

INFORMACAO E ANALISE
4.1. mensuracao e analise do desempenho da Organizacao

A) Mensuracao do Desempenho da Organizacao

Selecao das Informacoes

A tecnologia da informagao vem permitindo a Belém otimizar sua gestdo, baseada em fatos e dados,
utilizando adequados sistemas de informagao que contemplam todas as areas da Empresa. A analise e 0
uso destes dados facilitam as decisdes, permitindo o alcance dos objetivos e metas globais da organizacao,
definidas no Planejamento Estratégico.

A selecao das informacoes ¢ feita de forma a garantir que a Empresa mantenha seu foco nas suas estratégicas
e seus respectivos obijetivos estratégicos. Durante o Planejamento Estratégico sao definidos os indicadores
do Painel de Bordo do BSC e a partir dai, para que possam ser incorporadas as que ja estao em utilizacéo.

Informacgoes Consistentes com as Estratégias, Processos e Tomada de Decisao

Na definicao dos principais sistemas de informacoes da Belem observa-se sua interface com as estratégias,
0S processos e 0s principais dados. Desse modo para cada um dos objetivos, sao estabelecidos os sistemas
de informacdes necessérias para a verificacdo do sucesso do cumprimento do plano estratégico em vigor. E
importante destacar que cada objetivo estabelecido esta diretamente correlacionado com uma perspectiva
do Balanced Scorecard.

Estrutura de Informacoes

O sistema de medicao desempenho da Belém ¢ definido a partir de trés diretrizes principais:

* Cumprimento dos requisitos do procedimento operacional POB 3.15 — Sistema de Indicadores de
Desempenho, estabelecido com base no BSC;

 Avaliacao das necessidades das partes interessadas durante o ciclo de Planejamento Estratégico (Item 2.1);

» Estabelecimento das estratégias, dos objetivos estratégicos e dos aspectos fundamentais de éxito.

O objetivo da andlise do Balanced Scorecard € verificar se existem lacunas na medicao do desempenho de

forma a obter o seu alinhamento as estratégias.

No tocante aos indicadores do Painel de Bordo, a revisao € feita anualmente pela Alta Diregao e o Grupo de
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Melhoria Continua nos workshops do Ciclo de Planejamento Estratégico. A reviséo é realizada
com base nas alteracdes das necessidades das partes interessadas e definicao das novas estratégias.

Definicao, Implantacao e Atualizacao dos Principais Sistemas de Informacao

Os sistemas de informagao sao definidos em fungao do levantamento das necessidades de informagao que
ocorre em duas oportunidades: Planejamento Estratégico e Processo de Aprendizado Organizacional.

O sistema de indicadores de desempenho é formalizado na planilha de planejamento de indicadores,
tornando clara a responsabilidade de cada setor no processo de atualizagao. Mensalmente é elaborado um
Relatério Gerencial com os resultados dos indicadores globais e setoriais, bem como, dados relevantes para
gerenciamento dos processos.

B) Selecao e Estrutura das Informacées Comparativas Identificacao das Necessidades e Selecao
A definicao das necessidades e prioridades de informagbes comparativas esta diretamente ligada a Visao,
Missao e estratégias, sendo discutidas e identificadas, durante a elaboracéo do Planejamento Estratégico.

O Padrao Operacional — Gestao das Informagdes Comparativas — POB 3.14, define a forma que as
informagdes sdo selecionadas, coletadas, avaliadas, aplicadas, disponibilizadas e atualizadas, visando a
promocao da melhoria do desempenho global através de referenciais de exceléncia e da concorréncia. Este
procedimento considera a confidencialidade das informacoes e prevé revisao anual.

Identificacao das Organizacoes Referenciais e Critérios de Pertinéncia

A identificacao das organizacoes referenciais segue 0s seguintes critérios, que sao aplicados em conjunto ou

separadamente em fungao da natureza do indicador / processo / pratica a ser comparada:

e Empresas do setor de transporte com o porte similar;

* Empresas que participam do Comité Setorial de Transportes Multimodais em funcéo do sistema de gestao
utilizado;

* Empresas do setor de transporte vencedoras do Prémio ANTP de Qualidade;

* Empresas do STS para indicadores do Programa de Qualidade e Produtividade do consoércio;

* Empresas de gestao empresarial reconhecidas como de exceléncia em processos especificos.

Utilizacao das Informacoes Comparativas

A atividade de comparar processos, praticas e agbes com as empresas referencias permite a Belém identificar
as oportunidades de melhoria do seu modelo de gestao. A gestdo comparativa € um processo continuo,
que inclui a comparagao de estratégias, produtos, servicos e modelos de gestao. Com isso, a Belém vem
melhorando continuamente o seu desempenho global.

O plano de Benchmarking anual prevé as agbes a serem realizadas. A medida que o plano vai sendo
implementado, as informagdes comparativas vao sendo analisadas criticamente e internalizadas no sistema
de gestéao da Belém.

C) Analise de Desempenho

A Belém utiliza, desde 2003, a metodologia de analise critica baseada no BSC. Utiliza também informagoes
qualitativas para avaliar o desempenho dos processos, atraves dos planos de agao disponiveis, relatérios
gerenciais, cronogramas, relatérios de nao conformidade e agoes preventivas.

No processo de PE € verificado o “status” dos planos de acéao e analisada a eficacia das agoes realizadas
durante o ano anterior, através dos resultados dos indicadores globais.

A Analise Critica do Desempenho Global da Organizacéao é realizada com base nas reunides parciais. Os
resultados das andlises parciais apdiam os Processos Gerenciais de tomada de deciséo, ou seja, séo
entradas do Processo de Andlise Critica do Desempenho Global que por sua vez é entrada do PE. As
liderangas participam efetivamente dos processos gerenciais e sao responsaveis pela disseminagao dos
resultados a todos os niveis hierarquicos da organizagao. Para tal fazem uso de murais, informativos internos,
site, treinamentos, folders, entre outros canais de veiculacdao buscando deste modo o efetivo apoio da forca
de trabalho na busca de melhor desempenho.

ﬂ
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ANO INOVACOES E MELHORIAS

2000 | Padronizagdo e Sistematizagdo do controle e veiculagdo de documentos, dados e informagdes de acordo com os
requisitos da NBR ISO 9001:2000.

2000 | Elaboragdo da Matriz de Correlagdo de Indicadores.

2000 | Ampliagdo das Visitas de Benchmarking e do niimero de colaboradores em Visitas Técnicas.

2000 | Implantacdo de Sistema Informatizado na Manutencdo e no Financeiro (software de contabilidade)
2000 | Informatizagdo do estoque e implanta¢do dos codigos de barra nas pegas e equipamentos controlados.
2000 | Disponibiliza¢do da escala informatizada para os colaboradores.

2001 | Defini¢do Hierarquica dos Indicadores e ado¢@o de novos indicadores.

2002 | Participac@o no grupo de benchmarking do Comité Setorial de Transportes Multimodais.

2003 | Avaliagdo sistematica das informagdes comparativas nas reunides de melhoria Continua.

2003 | Realinhamento do Sistema de Informagdes em fun¢do da implantagdo do BSC.

2004 | Alteracdo do POB 03.14 — Gestdo das Informac¢des Comparativas.

2004 | Desenvolvimento e ampliagdo dos Software de: RH, Manutengdo e Operagéo.

Figura 4.1.1. — Inovagoes e Melhorias

4.2. Gestao de Informacoes e do Conhecimento

A) Disponibilizacao das Informacoes
Disponibilizacao das Informacoes
A disponibilizacao das informagdes aos usuarios ocorre pelos meios citados na figura 4.2.1.

MEIO 13 : ATUALIZACAO DA
DISPONIVEL USUARIOS CARACTERISTICAS INFORMEC A0
Internet Colaboradores, clientes, Acesso ao site www.viacaobelemnovo.com. Mensal

sociedade, fornecedores e br — informagdes sobre a empresa, servigos
acionistas ao cliente, programas internos, agdes sociais,
relacionamento com fornecedores, etc
Murais Todos colaboradores, Murais nas garagens da empresa para Diario

fornecedores, gestores e clientes | divulga¢do de programas, resultados dos
times, indicadores de desempenho, etc

Rede de Colaboradores técnicos, Acesso a rede onde sdo arquivados dados do Diario
Computadores administrativos e gestores cotidiano
Informativos Todos os colaboradores, Informativo STS Acontece (colaboradores) Bimestral
Internos gestores e clientes com informagdes sobre os principais

acontecimentos

Informativo Belém + Vocé (clientes) Bimestral

informagdes sobre a empresa e comunidade
Clipping — apanhado diario de reportagem que | Diario
envolvem o setor de transporte

Figura 4.2.1. — Disponibilizacéo das informagoes aos usuarios

Como ferramenta de apoio, a empresa dispde de uma rede informatizada de 22 (vinte e dois)
microcomputadores disponiveis na area administrativa, operacional e manutencado, onde todas as
informagdes sdo compartilhadas através da rede Microsoft Windows NTServer versao 4.0 que estao
conectados ao servidor K 6 Il 350 MHz, memaria 128 MB, HD 7.81 GB.

A rede utiliza plataforma Windows 3.11, Windows 95 e Office 2000, disponibilizando aos usuarios, acesso a
Internet visando a comunicacao com o meio externo.

Confiabilidade, seguranca e facilidade de uso

A organizacao estabelece e mantém em o procedimento — PQB 4.01 — Controle de Documentos e Dados
Internos — um padrao de atualizagdo, emissao, aprovagao, reaprovagao e distribuicao dos documentos
internos do Sistema de Gestao da Qualidade. Atraves de uma lista mestra efetua o controle da documentacéao
assegurando: que alteracdes e a situacao da revisao atual dos documentos sejam identificadas; que
as versdes pertinentes estejam disponiveis nos locais de uso; que estejam permanentemente legiveis e
prontamente identificaveis. Os documentos de origem externa, por sua vez também sao controlados de
modo a garantir sua identificagao, distribuicao, atualizagcdo e pertinéncia, conforme descrito no PQB 4.02
— Controle de Documentos Externos.

As informagoes e dados internos sao armazenados em meio fisico e eletronico. A Belém possui um sistema de
registros da qualidade — PQB 5.03, onde as evidéncias de controle de processo e produto sdo sistematizadas
com relagao a sua identificagéo, coleta, armazenamento e disposicao final dos procedimentos pertinentes ao
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Sistema de Gestao da Qualidade.

A empresa possui garantia da seguranga das informacoes armazenadas na rede, através das Instrucoes de
Trabalho, backup e limpeza de arquivos operacionais, conforme ITB 5.01.01 e ITB 5.01.02. Todos os dados
disponiveis no servidor sdo organizados em uma copia de seguranga, sendo esta mantida em local diferente
do CPD.

A confidencialidade das informacoes é assegurada por meio de senhas de acesso individuais a rede de
computadores.

B) Gestao do Conhecimento

Identificacao e desenvolvimento do Capital Intelectual

A cultura da Empresa esta voltada para a busca da exceléncia, qualidade de seus servicos e competéncia de

seus profissionais. Sao oferecidas todas as condigbes técnicas e organizacionais para alcancar o sucesso

nos projetos, desenvolvendo e protegendo o capital intelectual.

O capital intelectual € identificado em funcéo da Visao, Misséo, Valores e Principios e das caracteristicas

especificas relacionada ao negécio. Para tanto, divide o capital intelectual em duas partes:

» Capital Humano — competéncias internas, capacidade de criar e inovar, conhecimentos internalizados e
projetos.

» Capital Intelectual — marca, sistema de informacao, tecnologias, processos, bancos de dados, clientes e
parceiros, manuais.

Os ativos que compdem o capital intelectual da Belém sdo medidos conforme as préaticas: Percentagem

de colaboradores qualificados; Idéias do Programa Estado de Sugestao; Agbes de melhoria definidas na

reuniao de melhoria continua; NUumero de colaboradores promovidos; Numero de clientes cadastrados no

banco de dados.

O desenvolvimento do capital intelectual é realizado através de treinamentos, treinamentos on the job,

participacao das pessoas em visitas técnicas, entre outros.

A Viacao Belém Novo possui uma Escola de Formacao e Aperfeicoamento de Motoristas com sistematica

de funcionamento documentada no PQB 6.03. Nesta escola ocorre o aprendizado da profissao e destina-se

a cobradores da Empresa e motorista que se candidatam a vaga e que nao possuem pratica na direcao do

veiculo (6nibus).

Outra forma de capital intelectual é a biblioteca. Na biblioteca da Belém estao a disposigao de todas pessoas

que compdem a forga de trabalho um acervo com manuais, fitas de video e livros que podem ser solicitados

no setor de RH.

Compartilhamento do Capital Intelectual

O compartilhamento do conhecimento e das inovacoes tecnologicas, ocorre atraves da elaboracéo e
circulagao de relatérios que sintetizam os eventos em que os colaboradores e gestores participam como
palestras, treinamentos externos e visitas técnicas.

Outra ocasiao em que ocorre o compartilhamento de informagdes sao nas reunides de Planejamento
Estratégico, de Gestao do Aprendizado e de Melhoria Continua onde s&o tracados planos de agao, agoes
corretivas e preventivas.

A divulgacao de idéias, treinamentos on the job, grupos de melhoria e treinamentos dos padroes operacionais
também sao formas de compartilhamento interno utilizados na Belém.

Novas Tecnologias

Constantemente a organizacao investe na aquisicao de novas tecnologias ao seu processo produtivo
objetivando agregar valor e gerar um diferencial competitivo a partir da promogao da melhoria continua da
organizacao.

Veiculos de nova Geracéao séo incorporados a frota anualmente, equipados com motor ecolégico, cambio
automatico, suspensao a ar, adaptador para portadores de deficiéncia, com 3° eixo, ar condicionado e letreiro
eletrénico. Inovagdes que propiciam conforto, agilidade, seguranga e mobilidade.

O Gerador de Nitrogénio trata-se de um equipamento moderno de producao de nitrogénio, substancia utilizada
na calibragem dos pneus. Foi adquirido tendo por principal beneficio a redugao do custo para a producéao.
Assim como o AquaFlot que consiste em uma tecnologia recentemente desenvolvida que permite o tratamento
e o reaproveitamento da agua da lavagem, colaborando para a preservacao do meio ambiente.

Mediante aquisicao de novos veiculos e atualizados equipamentos, o preparo técnico e o aprimoramento da

ﬂ
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forga de trabalho é imediato. Através de treinamentos internos, externos e “in loco” ministrados por
técnicos altamente preparados, os envolvidos sao orientados quanto a instalagéo, operagao dos equipamentos
e veiculos, bem como pela manutencéo e resolucao de problemas.

Incentivos ao pensamento criativo e inovador

A principal ferramenta para incentivar o pensamento criativo e inovador é o Programa Estado de Sugestao
descrito no POB 03.08 que estabelece responsabilidades, metodologias e rotinas.

O incentivo ao capital intelectual ocorre também por meio de visitas de benchmarking, seminarios, treinamentos
e congressos.

Protecao do capital intelectual
A Empresa estabelece diferentes mecanismos para a manutencao e protecao do capital intelectual. A figura
4.2.2. apresenta 0s mecanismos para a protecao do capital intelectual.

CAPITAL INTELECTUAL PROTECAO ATRACAO/RETENCAO DE TALENTOS

Tecnologico Manuais de Instrugdes * Treinamentos em novas tecnologias
« Implantagio de novas Tecnologias
» Benchmarking

Talentos Humanos Politica de RH * Bom ambiente de trabalho

* Valorizagdo profissional

* Progressdo na carreira
Conhecimento humano e informacao Premiagdo de idéias * Empregabilidade

* Belém: boa imagem empresarial

Figura 4.2.2. Mecanismos utilizados para a prote¢ao do capital intelectual

C) Aprendizado

As metodologias utilizadas para avaliagao e implementacao de inovacoes e/ou melhorias das praticas e
padroes do item Responsabilidade Social, séo realizadas conforme os mecanismos relatados no tépico —
B — Aprendizado do Item 1.1. S&o considerados para anélise, os indicadores de desempenho global do Painel
de Bordo do Balanced Scorecard referente a Perspectiva Pessoas e Ambiente Organizacional.

As principais inovagdes ou melhorias introduzidas recentemente estdo citadas na fig. 4.2.3.

ANO INOVACOES E MELHORIAS

2000 | Padronizagdo do Programa Interno de Aperfeicoamento de Motorista — PQB 6.03

2001 | Criagdo da Biblioteca e Videoteca

2003 | Ampliagdo dos canais de disponibilizagdo das informagdes: site www.viacaobelemnovo.com.br

2004 | Padronizagdo do Programa Estado de Sugestdes — POB 03.08

2004 | Padronizagdo dos relatorios de benchmarking desde a elaboracdo até a veiculagdo, compartilhamento e disseminagao das
informagdes, dados e conhecimentos por todos os sub-sistemas

Figura 4.2.3. — Inovagoes e Melhorias

GESTAO DE PESSOAS
5.1. Sistemas de Trabalho

A) Organizacao no Trabalho e Estrutura de Cargos

A configuragdo dos cargos, a funcionalidade organizacional e as inter-relagbes hierarquicas estao
representadas no organograma da Empresa. A Belém Novo estabelece formalmente a sua estrutura
organizacional em 3 niveis hierarquicos: Diretores, Supervisores e Unidades Operacionais. Os colaboradores
operacionais em suas unidades se reportam aos Supervisores e estes, diretamente a Alta Diregao. Esta
estrutura visa proporcionar agilidade e dinamismo no processo de tomada de decisao; viabilizando uma
comunicagao efetiva e transparente entre todos os niveis e o atingimento das metas da organizacao dentro de
um espirito de cooperagao mutua.

A estrutura de cargos da Belém esta definida na Descricao e Analise de Cargos, documento complementar do
processo de Gestao de Pessoas no qual estao estabelecidos: a descricao sumaria e detalhada do cargo; os
requisitos fisicos e mentais; habilidades e competéncias necessarias ao exercicio da fungao; o
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escopo de responsabilidades envolvidas na tarefa e/ou processo e condicdes de trabalho.

As responsabilidades e autoridades também sao especificadas nos procedimentos e instrucoes de trabalho
documentados conforme a NBR ISO 9001:2000.

Paralela a estrutura funcional, a Belém mantém uma organizagao do trabalho focada no conceito de grupos
de trabalho, que visam a melhoria continua dos processos e do sistema de gestdo da qualidade. A
multifuncionalidade das equipes associada a utilizagdo de ferramentas da qualidade promovem a iniciativa,
a flexibilidade e o engajamento; instigam o pensamento criatividade e o espirito de inovacgao; contribuem
para o surgimento de respostas rapidas e o surgimento de oportunidades de melhoria. As préaticas de gestao
utilizadas sé&o:

Grupo de CCQ: Implementado desde 1997, através de eleicao direta e mandato de 2 anos tem por foco a
analise dos problemas e desenvolvimento de solugbes que afetam o ambiente de trabalho.

Grupo de Avaliadores 8S’s: Constituido por representantes de diversos setores da organizacéao, tem por
responsabilidade assegurar através das auditorias bimestrais a aplicagao e multiplicagao dos 8 sensos.

Equipe de Avaliadores Internos do PGQP e ANTP: Formado por representantes de diversas areas
possuem responsabilidade pela disseminacdo das ferramentas da qualidade. Anualmente realizam as
avaliacoes internas da empresa, sugerindo oportunidades de melhoria.

Equipe de Auditores Internos da Qualidade: Composto por uma equipe multifuncional, os
colaboradores de diferentes areas tem responsabilidade pela execugdo das auditorias internas
estabelecidas no Plano Anual de Auditoria. No exercicio desta atribuicao, avaliam a eficiéncia e eficacia do
Sistema de Gestao da Qualidade Belém e sua adequagéao aos requisitos da NBR ISO 9001:2000.

Grupo de Gestores do Programa de Premiacao por Metas: Os lideres dos times operacionais tém
por responsabilidades acompanhar sistematicamente os resultados dos times, presidir as reunides de anélise
tatica e planejamento do desempenho junto aos colaboradores, disseminar conhecimentos, principios e
valores organizagdes. No ano de 2003, os gestores implementaram a Ferramenta 6 Sigma e reformulando o
funcionamento do programa.

Comité de Avaliacao do Programa Estado de Sugestoes: Instituido com o objetivo de analisar, aprovar
e divulgar e premiar as idéias dos colaboradores é composto por 3 integrantes.

Comité de Etica: Citado no item 3.3

Cooperacao e Comunicacao Eficaz

A comunicacgao e a cooperagao entre os grupos de trabalho sdo estimuladas pela estrutura e funcionamento
das equipes, conforme descrito anteriormente. A constante troca de informagoes entre 0s grupos garante
a difusao multilateral das informagoes, idéias e conhecimentos adquiridos estimulando concomitantemente
o desenvolvimento pessoal e profissional. Através dos veiculos de comunicacdo como: correio eletronico,
informativos, quadros de aviso, murais, reunides, site, entre outros canais padronizados no POB 03.16 a
organizagao assegura a comunicacgao efetiva das praticas, dos valores, resultados, diretrizes e estratégias.

B) Gestao do Desempenho das Pessoas

Desempenho das Pessoas

O Sistema de Avaliagao e Planejamento do Desempenho se estende a toda forga de trabalho e tem
periodicidade anual. Com base nas competéncias definidas como estratégicas, segue os padroes
operacionais: POB 04.03, POB 04.04, POB 04.05, POB 04.06 e POB 04.07. O instrumento de avaliagao é
elaborado conforme as competéncias estabelecidas na descricao dos cargos e o nivel de exigéncia da funcéao.
Por meio do sistema de Avaliagéo e Planejamento do Desempenho os colaboradores obtém um feedback
sistematico e organizado acerca das expectativas e metas desejadas possibilitando o planejamento e
projecao do desempenho a curto e médio prazo. Deste modo sao incentivados a desenvolver competéncias
e habilidades impactantes nos resultados da Empresa. Além disso, a pratica orienta os profissionais para
o delineamento do plano de carreira, além de nortear o subsistema de remuneragao, reconhecimento e incentivo.

d
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O Acompanhamento do Periodo Probatorio, documentado na instrugao de trabalho ITB 6.01-04 é

uma pratica implementada de monitoramento do desempenho dos novos colaboradores. Através do feedback
e planejamento do desempenho o acompanhamento visa desenvolver as competéncias buscando o
atingimento progressivo dos niveis de desempenho desejados.

Remuneracao, Reconhecimento e Incentivo

O compromisso com a valorizagao do desempenho trata-se de um principio empresarial ja internalizado, e
que permeia toda a organizagao fazendo parte da cultura geral da Empresa. O Programa de Premiacéo por
Metas € uma pratica de remuneragao, reconhecimento e incentivo implementado desde de junho de 2000
estabelecido com base no padrao operacional POB 03.06. Considerado estratégico na geragao e otimizagao
dos resultados da organizacao; trata-se de um processo motivacional que visa valorizar e recompensar o
desempenho das pessoas estimulando-as e incentivando-as a buscar e conquistar melhorias. O programa
possui ciclo mensal e esta estruturado no alcance das metas de desempenho monitoradas e gerenciadas
atraves de 13 indicadores. Objetivando potencializar o desempenho grupal e individual, a premiagao €
distribuida em fungao da produtividade global (metas mensais atribuidas aos times) e produtividade Individual
(metas mensais atribuidas a cada colaborador

Outros projetos internos para reconhecer o alto desempenho e dedicacao de seus colaboradores, seja em
equipe ou individualmente, conforme descrito na figura 5.1.1.

PROJETOS O QUE INCENTIVA CRITERIOS

Estado de Sugestdes Criatividade, inovacdo

¢ comprometimento.

Aprovagdo da idéia apos analise do comité. O prémio ¢ um Kit churrasco.

8S Dedicagdo no Resultados das auditorias de avalia¢do do 8S. Premiagéo ¢ ticket refeigao.
Programa 8S
Elogios Alto desempenho Os colaboradores sdo elogiados pelos clientes através do 0800 do consodrcio

ou 118 da EPTC, e o reconhecimento ¢ realizado via murais, jornal Belém
em Ac2o, arquivado no histérico profissional e ajuda o seu time operacional
na obtengdo da remuneragdo eliminando uma reclamagéo.

Profissional Destaque Alto desempenho Comprometimento com os resultados da empresa e com a Gestdo de
Qualidade Belém

Tempo de Casa (20 e Permanéncia na Tempo de servigo na organizacdo. Premiagdo ¢ um reldgio para 20 anos e

30 anos) empresa um microsysten para 30 anos.

Programa Viva Atingir a meta dos Aquele motorista que ndo tiver acidente, nem avaria por trés meses

Contente, Evite indicadores de acidente | consecutivos recebe uma camiseta com a cor da faixa em que se encontra.

Acidente e avaria.

Dia do Rodoviério Atingir as metas O colaborador que ndo tiver faltas, reclamagdes nem ocorréncias é
organizacionais premiado.

Figura 5.1.1. — Praticas de Reconhecimento do Desempenho

C) Recrutamento, Selecao e Carreira

Provisao de Recursos Humanos e Sistema de Promocao

O Sistema de Provisdo de Recursos Humanos padronizado e documentado no PQB 6.01 considera, além
de requisitos técnicos de desempenho, as competéncias consideradas essenciais para o exercicio da fungao
especificados na descricao de cargos. O recrutamento interno é prioritario e privilegia os talentos internos
como forma de reconhecimento individual dos objetivos do sistema de gestao. Os resultados da avaliacao
de desempenho e da ficha funcional do colaborador sao informacoes seletivas. O recrutamento externo €
realizado atravées de fontes como: cartazes nos 6nibus, midia, indicacao de colaboradores, entidades, entre
outras. As etapas que compdem a selecao, conforme instru¢des de trabalho ITB 6.01-01, ITB 6.01-02 e ITB
6.01-03, objetivam identificar, através do emprego de testes psicométricos e projetivos, técnicas de
entrevista, testes situacionais, entre outras ferramentas, a potencialidade dos candidatos e sua adequacao
ao perfil tragcado pela Empresa; considerando os conhecimentos técnicos, as competéncias e habilidades
bem como aspectos comportamentais. Esta atividade é desprovida de discriminacao de qualquer natureza,
conforme determina o codigo de ética da organizagao.

Tendo em vista a maior demanda de contratagao no setor operacional da Empresa, no processo seletivo a
organizagao busca identificar profissionais que almejam futuramente obter promogéao a nivel operacional.
O plano de carreira operacional é realizado conforme PQB 6.03 — Programa Interno de Formagéo e
Aperfeicoamento de Motoristas. A Escola de Formacao de Motorista da oportunidade interna e externa de
profissionalizagao objetivando nao somente atender a demanda de mao-de-obra qualificada mas contribuir e
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incentivar o desenvolvimento de habilidades e consequente crescimento profissional.

D) Aprendizado

As metodologias utilizadas para avaliagao e implementagao de inovagoes e/ou melhorias das praticas e
padroes do item Sistemas de Trabalho, sdo realizadas conforme os mecanismos relatados no topico — B
— Aprendizado do Item 1.1. Sdo considerados para analise, os indicadores de desempenho global do Painel
de Bordo do Balanced Scorecard referente a Perspectiva Pessoas.

As principais inovagdes ou melhorias introduzidas recentemente estao citadas na figura 5.1.2.

ANO INOVACOES E MELHORIAS

2000 | Readequacdo do perfil organizacional.

2001 | Implantagdo do Programa de Premiagdo por Metas (PPM).

2002 | Adequagdo do Processo de Provisdo para a formagdo de méo-de-obra através da ampliagdo da carga horério de
treinamento na etapa de avaliagdo e sele¢do.

2003 | Modificagdo do PPM através da ferramenta Seis Sigma com a introdug@o de metas e premiagdes individuais.
2004 | Reestruturagdo dos Sistemas de Trabalho

2004 | Informatizagdo do processo de avaliagdo de desempenho.

Figura 5.1.2. — Inovagoes e Melhorias

5.2. Capacitacao e Desenvolvimento das Pessoas

A) Capacitacao e Desenvolvimento das Pessoas

Identificacao das Necessidades de Capacitacao, Capacitacao e Avaliacao da Eficacia

Na busca do atendimento dos obijetivos estratégicos da Empresa, do atingimento dos resultados
esperados e da melhoria continua do SGQ e da qualidade dos servicos prestados, a Viagao Belem Novo,
investe significativamente na educacédo, no conhecimento e capacitagao continua da forga de trabalho. O
Sistema de Treinamento e Desenvolvimento de Pessoal esta padronizado e documenta no PQB 6.02 conforme
NBR 9001:2000.

A primeira etapa deste processo é o levantamento de necessidade de treinamento com a participagcao
de todos os niveis hierarquicos da organizacao: Diretores, Supervisores e representantes das Unidades
Operacionais. Coordenado pelo Setor de Selegao e Desenvolvimento de Recursos Humanos (SDRH)
anualmente as necessidades sao identificadas pelos supervisores juntamente com suas respectivas
unidades operacionais.

As necessidades detectadas e aprovadas pela Alta Direcao sao consolidadas no Plano Anual de Treinamento.
O plano classifica os cursos por médulos de acordo com 0s requisitos, objetivo e aplicacao. Posteriormente
desmembra cada curso em 5W2H. O Programa de Treinamento Anual contempla, 11 médulos, os quais estao
alinhados as estratégias, planos e objetivos da organizagao. Ao longo do ano, quando novas necessidades
s&o evidenciadas, outros cursos sao acrescidos ao Plano de Treinamento.

Na anélise da eficacia dos treinamentos, etapa final do processo de treinamento, o curso € avaliado no que
tange ao alcance dos objetivos para os quais foi ministrado. O prazo e a forma de verificacao da eficacia de
treinamento s&o estabelecidos de acordo com cada treinamento.

A capacitagao é assegurada desde os primordios do ingresso do colaborador a Empresa tendo em vista
que o fator humano é reconhecido pela Belém como fator de sucesso. Todos os colaboradores ao serem a
dmitidos participam, antes de iniciarem a execucdo do trabalho propriamente dito, o treinamento de
Integracao de novos colaboradores.

Desenvolvimento Pessoal e Profissional da Forca de Trabalho

Para o desenvolvimento pessoal e profissional da forca de trabalho, além das praticas citadas anteriormente
a Belem mantém um Sistema de Administracédo e Desenvolvimento de Talentos. Intuindo contribuir para a
qualificacao profissional dos estudantes a Viagao Belém Novo langou o Programa Novos Talentos. Acolhe
em seu quadro funcional, estagiarios dos cursos de Administragdo de Empresas, Psicologia e Servigo
Social os quais vivenciam a oportunidade de entrosamento entre teoria, técnica e pratica. Através do
acompanhamento direto; orientacdo, aconselhamento e supervisbes regulares; bem como seminarios
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ANO
2000

tedricos acrescem inimeros conhecimentos e desenvolvem habilidades e competéncias.

B) Aprendizado
As metodologias utilizadas para avaliagao e implementagao de inovacoes e/ou melhorias das praticas e
padroes deste item estao descritas no aprendizado (B) do item 5.1.

As principais inovagdes ou melhorias introduzidas recentemente sao apresentadas na fig. 5.2.1.

INOVACOES E MELHORIAS

Desenvolvimento de software para a Gestdo de Recursos Humanos.

2001

Consolidagdo do sistema de administragdo de talentos.

2001

Ampliacdo dos Treinamentos focados em resultados.

2002

Reestruturacdo do programa de integracio de novos colaboradores com a criagdo do manual de integracéo.

2003

Intensificacdo do programa de formagéo e aperfeicoamento de motorista.

2004

Reestruturagdo da etapa de levantamento de necessidade de treinamento ampliando o nimero de liderangas envolvidas
nesta fase do processo.

(PCMSO).

indicados.
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Figura 5.2.1. - Inovacoes e Melhorias

5.3. Qualidade de Vida

A) Ambiente de Trabalho

Identificacao e Tratamento dos Perigos e Riscos
Os perigos e riscos relacionados a saude, seguranga e ergonomia sao identificados e analisados
criteriosamente pelos profissionais especialistas em Seguranca e Medicina do Trabalho pertencentes ao SES-
MT que atuam em conjunto com as liderangas, colaboradores e Comissao Interna de Prevencao de Acidentes
(CIPA). Constituida por colaboradores eleitos anualmente, os membros titulares e suplentes sao capacitados
através de um curso especifico para cipeiros.
As inspecgoes sistematicas aos setores e areas de trabalho pelos Técnicos de Seguranca juntamente com
os membros da CIPA, sao detectados os perigos, mapeados e dimensionados o0s riscos ambientais e
ergondmicos. A avaliacao do ambiente de trabalho € baseado no controle de indicadores referentes a fatores
considerados de maior impacto sobre a qualidade do processo e ambiente de trabalho da empresa como:
nivel de ruido, iluminagao, ventilagao, temperatura, freqiiéncia e gravidade dos acidentes. Agbes preventivas
e corretivas sao projetadas de modo a garantir a melhoria continua do ambiente de trabalho e a execugao
destas agoes é acompanhada pelo Grupo de CIPA. O Programa de Prevencao de Riscos Ambientais (PPRA)
monitora as condicdes ambientais em consonancia com o Programa de Controle Médico Ocupacional

Principais Métodos para Eliminar Perigos e Riscos
Os Equipamentos de Protecdo de Protecdo Individual e Coletivo sdo definidos pela area de seguranca,
testados e aprovados pelos colaboradores, considerando os aspectos de conforto, durabilidade e segurancga.
Todos os colaboradores séo orientados através de cursos quanto aos perigos e riscos encontrados nos
postos de trabalho visando minimiza-los e/ou elimina-los através dos cuidados e utilizagcao dos equipamentos

Concebendo o “homem” como um ser biopsicossocial, outros programas sao mantidos visando promover
melhor qualidade de vida no trabalho. Séo eles:

Programa de Ginastica Laboral: Através do emprego de exercicios de alongamento, relaxamento e
condicionamento fisico visa prevenir a ocorréncia de problemas musculares e de coluna.

Programa de Educacao Alimentar: Estimular os colaboradores a adogao de uma alimentacao saudavel
refletindo na saulde integral do trabalhador.

Programa de Monitoramento do Nivel de Estresse: Monitorar sistematicamente o nivel de estresse dos
colaboradores de modo a agir preventivamente garantindo a salde e o bem estar do trabalhador.

Programa Viver Bem: \eicular na Empresa informar referente a salide e bem-estar através de painel e Site.
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Preparacao para Emergéncias
Os treinamentos sao utilizados para o preparo e capacitacao da forca de trabalho para lidar com
situagoes adversas de emergéncia tanto internamente como em operagao de modo a agirem pro-ativamente
proporcionando maior seguranca para si, para o cliente e a comunidade. O plano de treinamento anual
contempla cursos de primeiros socorros ministrados desde o ingresso do novo colaborador na organizagao.
A Semana Interna de Prevencao de Acidentes — SIPAT, instituida desde 1997 sob a coordenagao do SESMT,
tras palestras sobre prevengao de acidentes de trabalho e domésticos bem como salde ocupacional e qualidade
de vida. Na Semana Interna de Educacgao e Conscientizagcao para o Transito, por sua vez , 0os acidentes de
transito sdo o tema central e através de palestras educativas e de conscientizacao, busca reduzir o nimero de
ocorréncias de acidentes e a adogao de uma conduta prudente e responsavel para com o transito.

Politica de Beneficios
A Beléem Novo mantém uma politica sélida de beneficios destinada a atender o contingente de colaboradores
e suas necessidades especificas. Os convénios e beneficios oferecidos estao descritos na figura 5.3.1.:

CONVENIOS

Assisténcia Médica

Programa 8S’s: Incentivar a adocao de habitos promotores de uma melhor qualidade de vida
nos niveis fisico, mental e emocional, dando énfase a prevengéao em vez de tomar medidas corretivas,
mantendo as condi¢oes de trabalho favoraveis a salde.

Programacao de Eventos Sociais: Incentivar o desenvolvimento social através de encontros
e eventos comemorativos e de integragdo como: Dia do Trabalho, Dia do Rodoviario, Dia da Crianca,
Aniversario da Empresa, entre outros.

B) Bem-estar e satisfacao das pessoas

Identificacao, avaliacao e tratamento dos fatores que afetam o bem-estar
O desempenho e a produtividade dos colaboradores estao diretamente relacionados com o bem-estar, a
satisfacéo e a motivagao de cada um. A empresa realiza anualmente uma pesquisa para medir o nivel de
satisfacao dos colaboradores conforme POB 4.02. A pratica tem por objetivos obter informacgdes acerca de
como os colaboradores estao percebendo, sentindo e reagindo ao seu trabalho e ao ambiente como um todo;
identificar os aspectos favoraveis e desfavoraveis do clima; bem como medir o nivel de satisfacao, moral e
motivagao do quadro funcional da organizacao.
A etapa de analise critica dos resultados € efetuada pela Direcao juntamente com membros representativos
de todas as garagens e fungdes conforme segmentacao, gerando acoes de melhoria que objetivam garantir
e manter um bom clima organizacional.

OBJETIVOS PESSOAIS

Promover o bem-estar e saide dos colaboradores e seus dependentes

Convénio Odontologico

Incentivar a valorizagdo de uma boa higiene bucal, beneficiando a apresentacdo
pessoal e a saude em geral

Convénio Farmacia

Angariar melhores descontos e condi¢des de pagamento

Convénio Vale-Alimentagao

Financiar o rancho mensal

Convénio com o Banrisul

Viabilizar a obtengéo de empréstimo bancario

Convénio com Otica

Angariar melhores descontos e condi¢des de pagamento

Convénio com Barbearia

Incentivar a valorizagdo de uma boa apresenta¢do pessoal

Kit Escolar
BENEFiCIOS

Servigo Social e Aconselhamento

Oferecer aquisi¢do de materiais escolares e um menor custo
OBJETIVOS PESSOAIS

Promover o bem-estar

Atividades de Integracdo Social

Ampliar o convivio social e promover a integra¢do e melhoria no ambiente de trabalho

Educag@o Sistémica

Assegurar o desenvolvimento e aprimoramento profissional dos colaboradores

Programa de Premiagdo por Metas

Incentivar e valorizar o desempenho coletivo e individual

Colaborador Nota 10

Incentivar e valorizar o desempenho individual

Estado de Sugestdes

Instigar a participagdo, criatividade e o espirito inovador

Programa 8S’s

Promover melhorias no ambiente de trabalho

Financiamento de troca de categoria (CNH)

Viabilizar o aprimoramento profissional

Formagdo e Aperfeicoamento de Motorista

Atender a necessidade de ascensdo profissional

Reconhecimento Profissional Destaque

Destacar os desempenhos exemplares

Reconhecimento por tempo de Empresa

Valorizar a estabilidade profissional

Ticket Refeigdo

Garantir a alimentagdo do colaborador

Transporte Gratuito

Garantir o deslocamento

Figura 5.3.1. — Convénios e Beneficios concedidos aos colaboradores
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A manutencao de um Setor de Assisténcia Social visa assegurar o atendimento e orientagao dos
colaboradores em dificuldades, agindo de modo a contribuir para a solugao dos problemas e a garantia de
uma melhor qualidade de vida. A realizagao da pesquisa e analise do perfil social dos colaboradores realizada
de dois em dois anos contribui para a analise da politica de beneficios e sua adequagao ao perfil funcional.

D) Aprendizado

As metodologias utilizadas para avaliagao e implementagao de inovagcoes e/ou melhorias das praticas e
padroes do item Qualidade de Vida, séo realizadas conforme os mecanismos relatados no tépico — B —
Aprendizado - Avaliacdo Global das Praticas de Gestao e dos Padroes de Trabalho do Item 1.1. Sao
considerados para analise, os indicadores de desempenho global do Painel de Bordo do Balanced Scorecard
referente a Perspectiva Pessoas.

As metodologias utilizadas para avaliagao e implementacao de inovacoes e/ou melhorias das praticas e
padroes deste item estao descritas no aprendizado (B) do item 5.1.

As principais inovagdes ou melhorias introduzidas recentemente estao na fig. 5.3.2.

ANO INOVACOES E MELHORIAS

2000 | Investimento em melhorias nas instalagdes das garagens com a reforma da garagem Vila Nova e a pavimentagio da
Garagem Belém Novo.

2001 | Ampliagdo do escopo de trabalho da area de segurancga e medicina do trabalho.

2003 | Reformulagdo do processo de analise critica da pesquisa de satisfagdo dos colaboradores.

2003 | Reestruturacdo da politica de beneficios com a introducdo do convénio odontoldgico e com oOtica.

2004 | Introdugdo do Programa 8S’s.

2004 | Implantagdo da Ginastica Laboral e monitoramento das condi¢des fisicas dos colaboradores da Manutengao.

2004 | Implementac@o do programa de Reeducacdo Alimentar.

2004 | Monitoramento do nivel de estresse dos colaboradores.

Figura 5.3.2. — Inovacoes e Melhorias

6.1. Gestao de Processos Relativos aos Servicos

A) Gestao de Processos Relativos aos Servicos

Identificacao das necessidades dos clientes e projecao dos servigcos

A projegao do servigo de transporte coletivo tem por foco o atendimento das necessidades dos clientes e das
partes interessadas. A Viagao Belém Novo Ltda integra o Sistema Transportador Sul (STS), consorcio criado
entre as 05 empresas de transporte coletivo da zona sul de Porto Alegre por orientagao do Orgéo Gestor
(EPTC) que dividi a cidade em trés bacias operacionais: norte, sul e sudeste-leste. A implementacéo do novo
sistema transformou as necessidades dos clientes em requisitos de projetos os quais foram consolidados.
Calcado no atendimento dos requisitos e solicitagbes dos clientes e na melhoria continuo do sistema de
transporte coletivo urbano da cidade tem por compromisso assegurar um transporte coletivo eficiente. Sao
inUmeras as vantagens deste sistema implementado apds a identificacdo das necessidades, entre elas:

* Reducao do tempo de espera nas paradas, ordenando os horarios de todas as linhas;

* Criagao de linhas rapidas, diretas e semi-diretas;

* Ampliagao do numero de horarios fiscalizados;

* Melhor qualidade na prestagao dos servigos, em fungao da padronizagao do processo operacional.

A geracao de projetos, processos e desenvolvimento de novos produtos calcados nas necessidades dos
clientes sdo primeiramente aprovados pelo Poder Concedente (EPTC) o qual avalia a viabilidade econdmico-
financeira. As alteragdes de contrato no que tange a modificacdes dos servigos atuais e ou a implantagéo de
NOVOS Servicos operacionais sao analisados criticamente pela Empresa considerando a viabilidade operacio-
nal, conforme Analise Critica de Contrato — PQB 5.01.

Com o obijetivo de identificar novos negécios, analisar as oportunidades e as demandas do mercado, clientes
e sociedade, a Belém, através da Alta Direcao e de suas liderangas, participa ativamente de eventos pertinen-
tes a area de transporte de passageiros como seminarios, féruns e congresso. Junto a comunidade mantém
contato direto em reunides sistematicas com liderancas comunitarias e associagoes de bairro. As visitas de
benchmarking contribuem para manter a atualizagdo quanto aos requisitos tecnolégicos, ambientais e de
gestao. O desenvolvimento de fornecedores auxilia no reforgo da relagao de parceria e co-responsabilidade
mutua pelos resultados.
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Principais processos
A Belém define como processos principais a Operagao e a Manutencéao Preventiva dos veiculos da frota. O
processo de producao da Viagao Belem Novo Ltda é a Operacao, conforme descrito no PQB 7.01.

Operacao

Este processo tem por objetivo planejar, executar e acompanhar as atividades operacionais previstas
pela Empresa Publica de Transporte e Circulagao (EPTC) e gerenciado pelo Sistema Transportador Sul (STS),
assegurando o atendimento dos requisitos dos clientes e sua satisfagao.

O processo de operagao compreende as fases de planejamento, controle e producéo de viagens. A fase de
planejamento consiste na analise e escalonamento da frota e de recursos humanos, elaboracao das tabelas
horarias, confeccao das escalas de servigo. A fase de controle visa compilar as informacgdes necessarias
para o cumprimento das tabelas horarias de modo a prover dados para o acompanhamento da execugao
das viagens atendendo as necessidades dos clientes. A fase de producao, por sua vez, trata-se da operagao
propriamente dita, € do monitoramento “in loco” realizado pela equipe de supervisores, fiscais, monitores e
auxiliares de trafego das rotinas dos operadores no exercicio da prestacao de servico.

O SGQ tem como requisito geral definir e monitorar 0s processos necessarios para assegurar que 0S
produtos estejam em conformidade com os requisitos do cliente. Como medicdo do desempenho, a
organizacédo monitora informagoes relativas a percepcao do cliente sobre se a organizagao atendeu aos
requisitos através de pesquisas sistematizadas e com métodos definidos. Os requisitos de desempenho séo
determinados a partir das especificagoes do cliente, estatutarios e regulamentares relacionados ao produto e
demais requisitos adicionais determinados pela organizagao e ou pelo érgao gestor. Os critérios de aceitagao
e métodos para assegurar as operacoes dos processos estao definidos nos procedimentos e instrugoes de
trabalho. A rastreabilidade do servico operacional é realizado através dos relatérios da fiscalizagao nos pontos
de validacao, leitura dos discos-diagrama de tacégrafo, informacoes do Boletim de Acompanhamento Diario
(BAD) e através do Sistema de Onibus Monitoramento Automaticamente(SOMA) implementado pelo 6rgéao
gestor. As informagodes e dados sao compilados no Sistema Informatizado Softbus que interligam 0s processos
principais.

A validagao dos processos principais sao verificados por monitoramento ou medi¢ao objetivando assegurar
a capacidade desses de alcancar os resultados planejados e a melhoria continua. Através de um conjunto de
indicadores globais e setoriais, e resultados de auditorias internas e externas a organizagao determina, coleta
e analisa a adequacao e desempenho dos processos e a eficacia do SGQ, identificando e implementando
oportunidades de melhoria.

Nao-conformidades reais ou potenciais e/ou desvios relativo aos requisitos definidos no sistema é
imediatamente analisado, sendo aberto relatério de nao conformidade, conforme descrito na ITB 8.01.03
— Controle de Produto Nao-Conforme. As causas dos desvios sao investigadas e analisadas de forma
minuciosa, utilizando principalmente o Diagrama de Ishikawa, adotando-se medidas imediatas para a sua
correcao e medidas bloqueadoras, de modo a evitar a reincidéncia de problemas.

Os avangos tecnoldgicos dos veiculos e equipamentos envolvidos no processo de transporte associado as
mutacoes das necessidades dos clientes exigem uma evolugao constante e um monitoramento continua dos
processos produtivos a fim de manter a competitividade da empresa e garantir o atendimento dos requisitos
dos clientes.

Manutencao

Considerado um dos processos principais a Manutengao tem por objetivo, agir preventivamente a nivel
de frota, assegurando maior eficiéncia operacional dos veiculos e reduzindo custos de modo a garantir o
cumprimento das tabelas horarias e o atendimento das necessidades dos clientes. A empresa realiza
diariamente a manutencao preventiva dos seus veiculos, conforme procedimento de Manutengao — PQB
7.03. Calcado em parametros quilométricos definidos pela Empresa e/ou Fabricantes, busca maior eficiéncia
do veiculo na operacéao, racionalizacao dos custos de manutencao, mais conforto e seguranca, evitando
contratempos aos clientes e atendendo aos requisitos ambientais.

Com base na quilometragem rodada, através do Boletim de Acompanhamento Diario (BAD), é emitido um
relatério de servigos a serem realizados na vistoria de manutencao. A vistoria € executada na rampa conforme
check-list e os servigos sao efetuados de acordo com o relatério de ordem de servigo (O.S.).
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Principais Indicadores de Desempenho e Avaliacao e Melhoria dos Principais Processos
A analise e melhoria dos processos de producao de servicos ocorrem conforme descrito a seguir:

Reuniao de Melhoria Continua: mensalmente os indicadores de desempenho dos processos de
producao dos servigos sao analisados criticamente, resultando, sempre que necessario, em plano de agao
para a melhoria de processos. Para tanto, sdo seguidas as metodologias estabelecidas nas instrucoes de
trabalho Agdes Corretivas e Acdes Preventivas — ITB 8.01-03 e ITB 8.01-04, respectivamente;

Auditorias Internas e Externas: ocorridas conforme Plano Anual de Auditoria — RQB 8.01-01, sao
verificadas a aderéncia do Sistema de Gestdo da Qualidade da Belém com os requisitos da norma
ISO 9001:2000, permitindo a melhoria continua da organizacéo, bem como, a verificagado da eficacia do
Sistema de Gestao da Qualidade. O sistema € avaliado continuamente, detectando as nao conformidades
(NC) e oportunidades de melhoria e praticando a¢des corretivas e preventivas.

Reaprovacao dos processos: anualmente os processos da Empresa sdo analisados, atualizados e
reaprovados pelos seus responsaveis;

Analise critica do desempenho global: ver item 1.2.

B) Aprendizado

As metodologias utilizadas para avaliagao e implementacao de inovacoes e/ou melhorias das praticas e
padroes do item Gestao de processos relativos aos servigos, sao realizadas conforme 0s mecanismos
relatados no tépico — B — Aprendizado do Item 1.1. Sdo considerados para analise, os indicadores de
desempenho global do Painel de Bordo do Balanced Scorecard referente a Perspectiva Processos.

As principais inovacoes ou melhorias introduzidas recentemente s&o apresentadas na fig. 6.1.1.

ANO INOVACOES E MELHORIAS

2000 | Padronizagdo e Sistematiza¢do dos Processos de Producdo de acordo com os requisitos da NBR ISO 9001:2000.

2001 | Analise, alteragdes e reaprovagdes sistematicas nos Procedimentos e Instru¢des de Trabalho visando a melhoria continua
dos processos e assegurando a atualiza¢do e pertinéncia da documentagéo.

2002 | Ampliagdo da frota

2003 | Aumento da participagdo no mercado com a aquisi¢do de novas linhas.

2003 | Padronizagdo da rotina de trabalho da fiscalizagdo e contratagdo de profissional técnico para fiscalizacdo secreta.

2003 | Operagdes mensais dos supervisores que vao a campo para identificar novas necessidades de clientes.

2004 | Implantacdo do check-list de manutengdo preventiva por chassi.

2004 | Implementagdo de uma nova versdo de Software no Processo de Manutencdo e Operagdo viabilizando o rastreamento e a
interagdo das informagdes.

2004 | Implantagdo do indicador de eficacia da manutengdo preventiva

Figura 6.1.1. — Inovacoes e Melhorias

6.2. Gestao dos Processos de Apoio

A) Gestao dos Processos de Apoio

Principais Processos de Apoio

Os principais processos de apoio da Belém encontram-se inclusos no escopo e abrangéncia do SGQ,
segundo as normas ISO 9001:2000. Sao eles:

Gestao Financeira: Prever as necessidades emergenciais, de rotina e de longo prazo visando o alcance dos
objetivos da organizacao, tendo em visitas alocar recursos financeiros par apoiar as estratégias e planos de
acoes estabelecidas no Planejamento Estratégico.

Gestao de Pessoas: Promover mao-de-obra qualificada suprindo as demandas de recursos humanos dos
subsistemas da organizagao de modo a assegurar as competéncias necessarias para o pessoal que executa
atividades que afetam a qualidade do produto, sua conscientizag&o de comprometimento com o alcance dos
objetivos da qualidade e cumprimento da politica da qualidade da Empresa.

Gestao da Qualidade: Estabelecer, documentar, implementar e manter um sistema de Gestao da Qualidade

_
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calcado na melhoria continua e na eficacia de acordo com o Planejamento Estratégico da

Organizacao e os requisitos da NBR ISO 9001:2000. Para tal, deve desenvolver praticas que assegurem o
cumprimento das Estratégias, da Politica da Empresa, das metas e objetivos da qualidade; implementando,
para tal: agoes e programas de melhoria; critérios e métodos necessarios de acompanhamento e controle dos
processos e praticas de gestao desde a operacionalizagao, até as etapas de controle, medicao e analise dos
resultados; compilando e disseminando informagodes e dados internos.

Gestao de Marketing: Assegurar a comunicacao entre os niveis estratégicos, tatico e operacional,
estabelecendo através de canais de comunicacao internos e externos, estratégias de marketing e
endomarketing gerando planos de ag0es, alocando recursos e definido metas de modo a garantir e manter
uma imagem da organizacao favoravel com todas as partes interessadas.

Gestao de Estoque: Assegurar o fornecimento de componentes e pegas para a manutencao da frota da
organizacao garantindo a conformidade com os requisitos dos produtos.

Requisitos de Desempenho dos Processos de Apoio

Os processos de apoio sdo projetados para atender a estratégias definidas pela Empresa nos ciclos de
Planejamento Estratégico. A avaliacao e eventual projeto de novos processos de apoio ocorrem anualmente
com base nos indicadores de desempenho da Empresa, conforme Painel de Bordo do BSC.

Os requisitos dos processos de apoio sao estabelecidos em fungcao do mapeamento dos respectivos
processos de forma a suportar todos 0s processos relativos ao produto e atender os objetivos estratégicos,
gue contemplam as necessidades de todas as partes.

Principais Indicadores de Desempenho dos Processos de Apoio
Os indicadores dos processos de apoio sao monitorados juntamente com os indicadores dos processos
principais, tendo em vista sua correlagao permitindo o0 acompanhamento e controle dos processos.

Avaliacao e Melhoria dos Processos de Apoio
A anélise e melhoria dos processos de apoio séao realizadas de forma similar aos processos principais
conforme citado no item 6.1.

B) Aprendizado

As metodologias utilizadas para avaliagao e implementagao de inovagoes e/ou melhorias das praticas e
padrbes do item Gestao dos Processos de Apoio esta descrita no item 6.1.

As principais inovagoes ou melhorias introduzidas recentemente sao apresentadas na fig. 6.2.1.

2000 | Padronizagdo e Sistematizag¢do dos Processos de Apoio de acordo com os requisitos da NBR ISO 9001:2000.
2001 | Informatizagdo dos processos de apoio (Gestdo Financeira, Gestdo de RH, Gestdo de Estoque) viabilizando a
rastreabilidade de dados e informagdes

2003 | Implementagdo dos Padrdes Operacionais Belém (POB)

2004 | Reestrutura¢do dos processos de apoio, mapeamento e interagdo entre 0s processos.

2004 | Integragdo das auditorias internas da qualidade em todos os POB’s.

Figura 6.2.1. — Inovacoes e Melhorias

6.3. Gestao de Processos Relativos aos Fornecedores

A) Gestao de Processos Relativos aos Fornecedores

Selecao e Qualificagao de Fornecedores

A selecao, qualificagao, avaliagao e requalificagao de fornecedores seguem o procedimento PQB 7.02 — Aval-
iacao de Fornecedores. No procedimento documentado estao estabelecidos os critérios e requisitos de aceit-
acao do fornecedor bem como a metodologia e sistematica de avaliagao e reavaliagado de modo a assegurar
a qualificacao destes em fornecer produtos de acordo com 0s requisitos da organizagao.

O processo de selegao de um novo fornecedor ocorre atraves de um contato inicial do proprio fornecedor ou
por interesse da Belém. Os requisitos de avaliagao sao:
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* Certificacao ISO;

* Diploma de participagao em programas de qualidade;

 Duas recomendacoes de clientes para pesquisa e duas cartas de referéncia de clientes.

Os fornecedores qualificados séo inseridos no cadastro e reavaliados no periodo de 90 dias de modo a assegu-
rar sua qualificacéo e definir sua permanéncia no cadastro de fornecedores.

Principais requisitos e Indicadores de Desempenho
Os fornecedores sao avaliados em dois momentos distintos, no recebimento do produto especificamente na
etapa de inspecao dos critérios de aceitacao e na avaliagao anual de fornecedores.

Avaliacao Anual de Desempenho de Fornecedores

Anualmente é efetuada a avaliagado de performance dos fornecedores com o objetivo de avaliar o servico
prestado durante este periodo. O Diretor Técnico juntamente com o Almoxarife, o Auxiliar de Almoxarife, o
Técnico de Seguranga do Trabalho | e o Supervisor de Manutencéo atribuem uma nota de 1 a 5 aos principais
fornecedores.

Os trés fornecedores que obtém maior pontuagao na pesquisa, sao considerados fornecedores estrelas e seu
nome integram o quadro de melhores fornecedores. Os fornecedores estrelas que permanecem em 3 pes-
quisas consecutivas em 1° lugar sao considerados fornecedores parceiros. Os mesmos, recebem uma carta
estabelecendo parceria na qual constam os critérios de avaliagao.

Os fornecedores parceiros e os fornecedores estrelas anualmente sao agraciados com Troféu de Destaque
pelo seu desempenho durante o Encontro de Fornecedores. Os fornecedores que sua performance nao atinge
a meta definida pela Belém Novo estabelecem em conjunto com os responsaveis pelo processo acoes de
melhoria. Os planos de agbes sdo acompanhados mensalmente nas reunides de melhoria continua e a verifi-
cacéao da eficacia das agoes sao averiguadas no proximo periodo de avaliagao.

O desempenho dos fornecedores € monitorado e avaliado mensalmente, nas reunides de Melhoria Continua,
através de indicadores de desempenho do Painel de Bordo do BSC — Perspectivas Fornecedores.

Relacionamento com os Fornecedores

A Belém comunica o desempenho dos fornecedores por diversas maneiras:

* No processo de avaliagao pelo recebimento de produtos caso o fornecedor ndo cumpra com um dos reg-
uisitos o fornecedor recebe uma carta comunicando a ocorréncia e qual foi(ram) o(s) requisito(s) que o for-
necedor ndo atendeu. Ja no processo de avaliacao de desempenho anual a comunicacéo ocorre por meio de
um relatério conclusivo, contendo os niveis de desempenho verificados e as recomendagoes da Belém para
a sua melhoria;

» Mural dos Fornecedores: o mural dos fornecedores estéa localizado no setor de compras devido o grande
movimentagao de fornecedores no local. No mural sdo divulgados os nomes dos fornecedores estrelas e
parceiros da Empresa.

* Site da Empresa: o nome dos fornecedores e parceiros, bem como o processo de avaliagao, estao divulga-
dos no site da Belém.

 Encontro Anual de Fornecedores quando é reforga todos os requisitos de atendimeno esperados ao longo
do ano, e que 0s mesmos serao submetidos ao processo de avaliacao desempenho, tendo como base o PQB
7.02 — Avaliagao de Fornecedores, bem como os requisitos avaliados no recebimento do produto ou servico.
No evento os resultados do desempenho sao comunicados e um planejamento de melhoria do desempenho
é realizado objetivando atingir melhores performances.

Minimizacao de Custos

Atualmente, a Viagao Belém Novo, trabalha com sistema de estoque minimo, ou seja, no momento da compra
do produto, o processo de entrega do fornecedor tem que ser agil, pois o custo do tempo do veiculo parado
na garagem é muito elevado.

Em funcao das avaliacdes de desempenho dos fornecedores, ocorreu um ganho de produtividade da frota,
pois os fornecedores estrelas e parceiros fornecem produtos de qualidade, prego, cumprem os prazos de
entrega, ndo ocorrendo devolugdes de mercadorias atendendo os requisitos da Empresa.

A empresa busca incentivar seus fornecedores na melhoria do seu desempenho através do Encontro Anual
de Fornecedores, onde sempre é enfocado, através de palestras, a importancia de um fornecedor qualificado
para a Belém e com os Troféus de reconhecimento para os fornecedores destaques no ano (Fornecedores
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Estrelas e Parceiros). Outro método utilizado é a exigéncia de planos de melhoria quando o

fornecedor ultrapassa uma pontuacao permitida na sua avaliagdo. E as proprias exigéncias da avaliagao
de fornecedor da Belém transmite uma imagem de uma empresa organizada e qualificada, tendo como
conseqUéncia o bom desempenho dos fornecedores. As visitas as dependéncias dos fornecedores realizadas
por colaboradores do departamento de manutencao contribuem para reforgar as relacdes e 0 compromisso
em fornecer produtos compativeis com os requisitos da organizagao.

B) Aprendizado

As metodologias utilizadas para avaliagdo e implementagao de inovagoes e/ou melhorias das praticas
e padroes do item Gestao de processos relativos aos fornecedores, sdo realizadas conforme os
mecanismos relatados no topico — B —Aprendizado—do Item 1.1. Sdo considerados para analise, os indicadores
de desempenho global do Painel de Bordo do Balanced Scorecard referente a Perspectiva Fornecedores.

As principais inovagdes ou melhorias introduzidas recentemente estao citadas fig. 6.3.1.

ANO INOVACOES E MELHORIAS

2000 | Padronizagdo e Sistematizag¢do do Processo de Avaliagdo de Fornecedores de acordo com os requisitos da NBR ISO
9001:2000.

2001 | Analise e reestruturagdo do estoque, com adequagio do estoque de seguranca visando reduzir o capital imobilizado.
2001 | Criagdo do Encontro Anual de Fornecedores objetivando o desenvolvimento e a qualificagdo.

2002 | Implementag@o de Programa de Reconhecimento dos fornecedores parceiros objetivando ampliar as parcerias baseado
na analise de preco global com redu¢@o do custo de compra.

2002 | Alteragdo na sistematica de avaliagdo de desempenho dos fornecedores com a atribuigdo de pesos para cada requisito.
2003 | Divulgagdo dos fornecedores parceiros e estrelas; bem como das praticas de gestdo de fornecedores no site da Belém.
2003 | Inicio das visitas técnicas as instalagdes dos fornecedores.

2004 | Alteragdo dos critérios e nivel de exigéncia para o cadastro de novos fornecedores; bem como aumento da rigidez no
processo de avaliac@o anual de desempenho visando o atendimento de novos padrdes de qualidade.

2004 | Cotagdo de pegas e componentes via Internet

Figura 6.3.1. — Inovagoes e melhorias

6.4. Gestao Economico-financeira

A) Gestao Economico-financeira

Identificacao de custos e parametros

A Diretora Administrativa é a responsavel pela gestdo econdmico-financeira através de ferramentas que
permitem prever necessidades tanto emergenciais como de Longo Prazo. No estudo dos Cenarios
identificam-se os aspectos mais volateis da economia que causam impacto direto nos principais custos
operacionais e na queda de receitas, e que venham influenciar negativamente o resultado da empresa.

O gerenciamento dos aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica da organizagao é feito
através de indicadores definidos em funcéo do grau de representatividade no calculo tarifario. Os principais
parametros financeiros utilizados para avaliar a situagao sao a margem operacional liquida, a taxa de retorno
sobre 0s recursos proprios e a taxa de retorno sobre os recursos totais investidos na empresa.

Equilibrio do fluxo financeiro

A estratégia principal para obtencado dos recursos financeiros para atendimento das necessidades
operacionais obedece ao critério da geragao de receitas em relagao ao prazo médio de desembolso dos
compromissos. Para isto, sdo adotadas técnicas financeiras associadas a sua capacidade de obtencao de
caixa, principalmente por tratar-se de uma atividade que possui altissima liquidez no recebimento da venda de
seus servigos. Para levantar a necessidade de recursos visando o alcance dos objetivos, é levada em conta
a quantidade de passageiros a serem transportados, custo médio do servigo prestado, incluindo custo com
manutengao da frota e despesa com pessoal, custos fixos, custos variaveis, prazo medio com fornecedores,
despesas.

Definicao de recursos financeiros

O aporte de recursos financeiros para cumprimento das estratégias e planos de agéao, se nao supridos pela
dindmica operacional caracteristica setorial, sdo captados através de financiamentos de longo prazo no mer-
cado financeiro junto a Programas de Fomento, obedecendo sempre o critério do menor custo do dinheiro,
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seja ele proprio ou de terceiro. Este item, de suma importancia, diz respeito a necessidade de
investimento no imobilizado para renovagao ou ampliacao da frota de 6nibus.

Elaboracao e Gerenciamento do Orcamento

Para a eficiente gestao dos critérios descritos, além de uma contabilidade informatizada e de um setor e
statistico que fornece os dados atualizados diariamente, dispde-se de um Sistema Orgamentario Global.
Apos a conclusao do Planejamento Estratégico, sao estabelecidos os planos de acdo onde os recursos
financeiros sao definidos, analisados e aprovados pela Alta Administragcdo. Posteriormente, estes recursos
financeiros necessarios para a implantagcao das acoes sao alocados no Orgamento Global.

O Sistema Orgcamentario Global € composto pelo Orgamento de Resultado — importante para estabelecimento
do custeio das suas atividades em relacao a Receita prevista, e o0 Orgcamento de Investimentos — importante
instrumento para avaliar aquisigao, possiveis vendas, e as fontes de financiamento disponiveis seja atraves de
recursos proprios ou de terceiros.

Completam o Orgcamento Global, o orgcamento de caixa e as projegoes das demonstragbes contabeis com
determinacao do lucro do exercicio, sendo possivel determinar a capacidade de expansao dos negocios com
o direcionamento dos recursos disponiveis para maximizar o resultado operacional.

Mensalmente é realizado o controle e 0 acompanhamento do mesmo, com a comparagao do orcado e 0
realizado bem como, a analise de suas variagoes.

B) Aprendizado

As metodologias utilizadas para avaliagao e implementagao de inovacoes e/ou melhorias das praticas e
padroes do item Gestao financeira, sao realizadas conforme os mecanismos relatados no item 1.1. Sao
considerados para anélise, os indicadores de desempenho global do Painel de Bordo do Balanced Scorecard
referente a Perspectiva Financeira e a Anélise Vertical dos Custos e das Despesas em relacao ao Faturamento
Operacional Liquido.

ANO INOVACOES E MELHORIAS

2001 | Sistematizag¢@o da gestdo do Orcamento e formaliza¢do do orcamento empresarial

2002 | Implantac@o e desenvolvimento de um modelo or¢amentario alinhado ao planejamento estratégico da empresa.
2003 | Maximizacdo do uso da ferramenta orcamentaria.

2004 | Padronizagdo das atividades que constituem o processo de Gestdo Financeira como: Sistema de Pagamentos — POB
01.01; Controle de Notas Fiscais — POB 01.02; Fluxo de Caixa — POB 01.03.

2004 | Projecdo do Fluxo de Caixa

RESULTADOS DA ORGANIZACAO

7.1. Resultados relativos aos clientes e ao mercado

Os resultados apresentados na figura 7.1.1. sédo referentes a Perspectiva Cliente e Mercado do Balanced
Scorecard. Os referenciais comparativos apresentados foram definidos em funcéo dos critérios de pertinéncia,
definidos no item 4.1 topico b.

INDICADOR

Idade Média 5,04 5,04 4,06 4,03 ¥
da Frota
Satisfa¢do do 7,0 7,6 7,71 7,8 N
Cliente Externo
— Via Telefone
Satisfa¢@o do 7,3 7,5 7,6 7,7 N
Cliente Externo
— Domicilio

Justificativa: A Pesquisa domiciliar trata-se de uma pratica de gestdo propria da empresa. Por conseguinte, ndo possui referencial.

Satisf. do 7,19 7,59 - 7,15 N
Cliente Externo
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S ETOIRTIAL

Indice de 78,45 86,25 86,60 90,42 )
Limpeza

N° de 33 20 21 15 Vv
Reclamacdo

N° de 5 6 8 9 )
Canais de

Comunicagdo

N° de Linhas 40 41 42 43 )
Ofertadas ao

Cliente

N° de Elogios 14 31 73 109 A
% de Aceit. da - 76 77 92 )
Imagem da Emp.

Justificativa: a Empresa Viamao utilizada para a comparag@o no questiona quanto esse requisito na pesquisa.

Figura 7.1.1. — Resultados relativos a Perspectiva Cliente e Mercado do BSC

A Viagao Belém Novo, tem recebido, desde 1999, reconhecimentos de 6rgaos externos e da comunidade,

como resultado da qualificagao dos servigos prestados com o foco na satisfacdo dos clientes, entre eles

podemos citar:

* Certificagao no Ciclo de Avaliacao Nivel | — Programa Gaucho de Qualidade e Produtividade (PGQP) —
1999

* Certificagcao no Ciclo de Avaliagao Nivel Il — Programa Gaulcho de Qualidade e Produtividade (PGQP) —
2000, 2001, 2002, 2003 e 2004;

* Prémio Qualidade RS — Modalidade Medalha Bronze — 2000, sendo a primeira empresa de Transporte
Urbano e Metropolitano de Porto Alegre a receber esta distincao;

* Prémio Qualidade RS — Modalidade Troféu Bronze — 2001

* Prémio Qualidade RS — Modalidade Troféu Prata — 2002, sendo a primeira empresa de Transporte Urbano
e Metropolitano de Porto Alegre a receber esta distingao;

* Prémio Qualidade RS — Modalidade Troféu Ouro — 2004, sendo a primeira empresa de Transporte Urbano e
Metropolitano de Porto Alegre a receber esta distincao;

* Troféu de Reconhecimento — conferido pelo Comité Setorial de Transportes Multimodais do Rio Grande do
Sul - 1999, 2000, 2001, 2002 e 2003;

* Troféu Honra ao Mérito do Programa de Qualidade e Produtividade — conferido pelo STS — 2001;

» Troféu Safira do Programa de Qualidade e Produtividade — conferido pelo STS 2002;

* Troféu Esmeralda do Programa de Qualidade e Produtividade — conferido pelo STS 2003;

* Troféu Rubi do Programa de Qualidade e Produtividade — conferido pelo STS 2004;

* Certificacdo 1SO 9001:2000 — conferido pelo Orgéo Certificador BVQI — 2001, sendo a primeira empresa
brasileira de transportes a certificar a empresa na nova versao;

* Troféu Honra ao Mérito — entregue ao Sr. Edgard Dutra Pinheiro — Diretor Corporativo e fundador — conferido
pela Camara Municipal de Porto Alegre — 2004;

e Prémio Top Ser Humano — conferido pela Associacao Brasileira de Recursos Humanos-ABRH, no case
Programa de Premiagao por Metas — 2004;

* Certificado de Responsabilidade Social — conferido pela Assembléia Legislativa do Estado do Rio Grande
do Sul = 2000, 2001 e 2008.

7.2. Resultados relativos aos servicos e aos processos
Os resultados apresentados na figura 7.2.1. sdo referentes a Perspectiva Processos do Balanced Scorecard.

Os referenciais comparativos apresentados foram definidos em funcéo dos critérios de pertinéncia, definidos
no item 4.1 topico b.

d

‘ relatorioBELEM NOVO.indd 191 @ 28/10/2005 10:40:56 ‘



INDICADOR

ind. de Cumpr. 99,97 99,97 99,97 99,97 )
de Viagem

— viagens

perdidas 121 62 58 27 v
NC Auditoria

S ETORTIAL

MKBF 71.523,00 74.050,30 123.749,63 72.527,20 )
Ind. de Carros - 5,39 4,07 3,72 v

Manutenidos
Fora do Param.

Justificativa: Ndo possui referencial comparativo, pois a metodologia de estabelecimento dos parametros de servigo ¢ utilizada
somente pela empresa.

indice de 97,13 97,26 97,43 97,07 AN
Quebra
indice de 48,36 59,04 84,03 84,51 N

Aprovagdo em
Vistorias da
EPTC

Indice de 98,761 99,271 99,313 99,91 AN
Ocorréncias de
Fiscaliza¢ao
STS

indice de 0,59 0,14 0,13 0,09 N7
Ocorréncia de
Tacografo
Indice de ndo 99,75 99,82 99,59 99,87 AN
Evasdo de
Receita
N° de Nao 360 192 185 182
Conformidade

N° de Socorros 96 87 79 95

Figura 7.2.1. — Resultados referentes a Perspectiva Processos do Balanced Scorecard

7.3. Resultados Economico-financeiros

Os resultados apresentados na figura 7.3.1. séo referentes a Perspectiva Financeira do Balanced Scorecard.
Os referenciais comparativos apresentados foram definidos em funcéao dos critérios de pertinéncia, definidos
no item 4.1 topico b.

INDICADOR 2001
Fat. Médio por 36.377,61 40.059,25 50.663,81 53.897,49 AN
Colaborador
N° de Passag. 13.750.348 13.233.898 12.213.419 12.005.177 N
Transportados
Justificativa: A redug@o do n° de passageiros transportados, ¢ um fator que esta ocorrendo em todo o sistema de transporte de passageiros a
nivel nacional, devido ao aumento de carros proprios e principalmente ao desenvolvimento dos bairros e disseminagdo da internet.
N° de Atestados 884 1045 824 1055 7
Indice de
Acidente 283.674 187.009 161.433 151.964 N
Indice de
Avarias 88.727 122.891 82.007 78.074 "
Indice de
Retrabalho 9,12 8,42 5,25 5,50 \7
Percurso Médio
Mensal 6.344,17 6.027,32 5.895,67 5.857,47 N2
Km Médio entre
Vandalismo - 146.844,22 84.123,61 50.854,83 N
% Realizagdo
Orgamentaria — 92,86 93,96 94,08 T~

Figura 7.3.1 — Resultados referentes a Perspectiva Financeira do Balanced Scorecard
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7.4. Resultados Relativos as Pessoas

Os resultados apresentados na figura 7.4.1. sdo referentes a Perspectiva Pessoas do Balanced Scorecard. Os
referenciais comparativos apresentados foram definidos em funcéo dos critérios de pertinéncia, definidos no
item 4.1 topico b.

INDICADOR
Indice de 75 79 89 89 A
Satisfa¢do dos
Colaboradores

S ETOIRTIAL

H/H 18,52 18,11 21,62 21,99 N
Treinamento
Eficacia de 94,12 95,60 96,25 96,43
Treinamento
Efetividade de 91,59 92,71 92,73 99,62 N
Treinamento
% de 61 64 84,75 86,27 N
Cumprimento
do Plano de
Treinamento

INDICADOR 2001 2002 2003 2004 STATUS
N° de Colabor. 457 557 1137 2403 )

Vencedores do
PPM

Justificativa: Nao possui referencial comparativo, pois a metodologia de premiagdo ¢ ut

ilizada somente pela Empresa.

hierarquicos

Indice de - 1,40 1,17 0,88 Vv
Rotatividade

Indice de 0,18 0,16 0,15 0,14 ¥
Absenteismo

% Satisf. quanto 81 85 90 89

ao Treinamento

% Satisf. quanto 78 79 81 86

a Comunicagio

N° de Colabor. 6 6 13 14

Prom. no Progr.

de Aperf. de

Justificativa: Nao possui referencial comparativo, pois a metodologia de premiagéo ¢ utilizada somente pela Empresa.
Indice de 92,41 91,46 90,51 88,47

Aprov. do PB

Indice de Prom. 3,13 3,74 4,20 451 A
de Cargo

Indice de Acid. 0,58 0,33 0,17 0,25 v
de Trabalho

Indice de Escol. 31,43 36,17 37,73 4421 N
—2°G. Compl.

Indice de 90,82 92,1 93,46 94,97 N
Pedidos de

Folga

Justificativa (Pedidos de Folga): Ndo possui referencial comparativo pois € uma pratica de gestdo propria.
Programa 58,55 60,57 70,21 71,77 N
5S’s/8S’s

N° de Conv. 12 13 14 14 N
Oferecidos

N° de niveis 3 3 3 3 v

Figura 7.4.1. — Resultados referentes a Perspectiva Pessoas do Balanced Scorecard
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7.5. Resultados relativos aos fornecedores e parceiros

Os resultados apresentados na figura 7.5.1. sdo referentes a Perspectiva Fornecedores do Balanced
Scorecard. Os referenciais comparativos apresentados foram definidos em fungao dos critérios de pertinéncia,
definidos no item 4.1 topico b.

INDICADOR 2001
Desemp. Forn 0,42 0,52 0,55 0,53
Justificativa: Ndo possui referencial comparativo, pois é uma pratica com medigéo propria.
Ind. de Rejeicio 1,5 0,42 0,06 0,08 v
de Produtos
Adquiridos

S ET ORTIAL

Ind. de Cumpr. 99,23 99,71 99,71 99,70 "
de Prazos

INDICADOR 2001 2002 2003 2004 STATUS
% de Fornec. 6,97 12,13 11,76 11,76 )
—Chave
Justificativa: Nao possui referencial comparativo, pois ¢ uma prética de gestdo propria.
N° de Fornec. 2 4 6 6 "
com PQ
N° de Partic. no 13 15 17 23 )
Enc. de Fornec.

Figura 7.5.1. — Resultados referentes a Perspectiva Fornecedores do Balanced Scorecard

7.6. Resultados relativos a sociedade

Os resultados apresentados na figura 7.6.1. séo referentes a Perspectiva Sociedade do Balanced Scorecard.
Os referenciais comparativos apresentados foram definidos em funcéao dos critérios de pertinéncia, definidos
no item 4.1 topico b.

INDICADOR

N° de Projetos 8 8 9 10 )
Comunitarios
Real. no Ano

S ET ORTIAL

N° de Passag. 481.135 499.239 410.020 442.850 )
Transportados
Gratuitamente

N° de 0 0 0 0 N7
Autuagdes

Ambientais
N° de 25 27 28 26
Voluntarios

N° de Carros 39 41 46 49
Cedidos para a
Comunidade

N° de insercoes 10 19 21 35 "
na Midia

Figura 7.6.1. — Resultados referentes a Perspectiva Sociedade do Balanced Scorecard

7.7. Resultados relativos aos Processos de Apoio

Os resultados apresentados na figura 7.7.1. séo referentes a Perspectiva Ambiente Organizacional do
Balanced Scorecard. Os referenciais comparativos apresentados foram definidos em funcéo dos critérios de
pertinéncia, definidos no item 4.1 topico b.

_
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INDICADOR 2001
Evolu¢do do 408,25 439 468,5 495,25 N
SGQ

Satisfagdo com 87,4 93 93 95 N
a Lideranga
% de 91 92 96 96 N
Cumprimento
do PE

INDICADOR 2001 2002 2003 2004 RIVNAON
%Eficacia do 80,03 97,50 100 100 N
SGQ

Acesso as 0,293 0,674 0,706 0,610 T
Informagdes

Comparativas

% de Metas
Atingidas

81

71,94

68,20

63,54

S ETOIRTIAL

N° de A¢des
de Melhoria
Definidas nas
Reunides MC

Justificativa (Reunido de Melhoria

Continua): Nao possui referencial comparativo, pois

¢ uma pratica de gestdo propria.

N° de Lideres
Desenvolvidos

propria.

11

35

45

49

Justificativa: Programa de Desenvolvimento das Liderangas — ndo possui referencial

»

comparativo, pois é uma pratica de gestdo

N° de Processos
Comparados e
Adaptados

N° de Empresas
para Troca de
RC

4

4

6

O

% da Forca de
Trabalho que
Participa dos
Projetos de
Melhoria

14

Indice de
Computadores

por
Colaboradores

14,3

14,55

14,7

14,93

N° de A¢odes
Preventivas

0,70

N° de A¢des
Corretivas

130

Figura 7.7.1. — Resultados referentes a Perspectiva Ambiente Organizacional do Balanced Scorecard
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ENDERECO DAS
INSTALACOES DA
CANDIDATA

Garagem Belém Novo
Av. Beira Rio, 175
Belém Novo

Cep: 91780-010

Porto Alegre — RS

RELACAO DE INSTALAGOES

PERCENTUAL
DA FORCA DE
TRABALHO ALOCADA
NA INSTALACAO

56,83%

UNIDADES ORGANIZACIONAIS E

ATIVIDADES EXERCIDAS
NA INSTALACAO

Elaboracio do Planejamento Estratégico

Analise Critica pela Direcao

Manutenc¢fo: Manutengdo Corretiva e Preven-
tiva; Calibracdo; Abastecimento; Manutencao
de Compressores; Rotina do Garagista; Lim-
peza e Conservagdo de Veiculos.

Operacdo: Analise Critica de Contrato; Rotina
do Motorista; Rotina do Cobrador; Escala de
Servigo; Preenchimento do Boletim de Acom-
panhamento Diario; Recebimento do Boletim
de Acompanhamento Didrio; Fechamento do
Boletim de Acompanhamento Diario; Controle
de Tacografo; Controle de Trafego; Tratamento
das Reclamagdes e Tratamento de Acidentes e
Avarias.

Gestdo Financeira: Movimentagio de Valores
e atividades de rotina financeira.

Gestio de Pessoas: Recrutamento e Selegéo;
Rotinas Trabalhistas; Acompanhamento do
Periodo Probatorio; Treinamento; Avaliacdo e
Planejmaento do Desempenho e Formagéo e
Aperfeigoamento de Motoristas (internamen-
te).

Gestiao da Qualidade: Controle de documento;
Compilagio de dados e informagdes; Auditoria
Interna da Qualidade e Implementacgéo, de-
senvolvimento, controle e monitoramento de
programas de gestdo.

Gestio de Marketing: Promover a imagem da
Empresa, elaboracdo e atualizagdo dos canais
de comunicagdo; divulgagdo das praticas de
gestdo; coordenagdo de eventos junto as partes
interessadas.

Garagem Vila Nova
(Garagem de Apoio)
Av. Monte Cristo, 470
Vila Nova

Cep: 91750-000

Porto Alegre — RS

43,17%

Gestdo de Estoque: Levantamento da necessi-
dade de compras; Cotacdo; Aquisi¢ao; Inspecdo
de Produtos e Servigos; Avali¢do de Fornece-
dores e Armazenamento ¢ controle de estoque.

Manutencdo: Rotina do Garagista; Manuten-
¢do de Compressores; Abastecimento; Limpeza
e Conservagdo de Veiculos; Identifica¢do dos
Veiculos.

Operacio: Rotina do Motorista; Rotina do
Cobrador e Fechamento do Boletim de Acom-
panhamento Didrio.

Gestdo Financeira: Movimentagdo de Valo-
res.

Gestio de Estoque: Inspe¢do de Servigos e
Armazenamento.
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