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BUS +

Trazendo modernidade e exceléncia

profissional no servico prestado
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O que isso interfere na mmha
atuacao e imagem profissional ?
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E isso acontece com todas as profissoes ...

Treinamento & Desenvolvimento Grupo Belarmino



Qual a principal caracteristica desses profissionais?

Advogado

Cozinheiro
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CONDUTA PROFISSIONAL
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CONDUTA PROFISSIONAL
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Consorcio

CONDUTA PROFISSIONAL
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CONDUTA PROFISSIONAL

FISCAL/INSPETOR?

) Treinamento & Desenvolvimento

Grupo Belarmino



Como é ser profissional hoje ...

Ser e realizar todas as
praticas, comportamentos e atitudes
seguidas por normas pré-estabelecidas
de e na atividade

desempenhada.
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Resumindo : O
im BUS

Conhecer e executar normas e procedimentos do local que trabalha

Ter conhecimento técnico e habilidades para executar a fungao

Ser responsavel e comprometido na execu¢ao do trabalho

Um profissional reconhecido e valorizado
no mercado de trabalho
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. Consorcio

s BUS+
Qual a diferenca entre ser um fiscal/ inspetor da

BUS + e o de outras empresas do segmento ?
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Diferencial
3
Tamanho




BUS + em numeros :

Onibus - 414 Km rodados — 3,4 milhdes

Linhas - 145 Municipios atendidos - 19

Passageiros transportados — 3,2 milhGes
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N 2> GRUPO BELARMINO
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Consorcio

Quantas empresas o grupo Belarmino possui ?

Quantos funciondrios o Grupo Belarmino tem ?
Quantos carros o grupo Belarmino possui ?

Qual a quantidade de cidades que atendemos ?

Qual a quantidade Km (média) rodada — equivalente a quantas voltas ao redor do mundo?

Qual o consumo de combustivel
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Fiscal/Inspetor BUS + ':'Bus+

Se vocé faz parte de um grande grupo, VOCE TEM
todas as possibilidades de ser um grande profissional
também !!

_..J.- JH
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Reciclando conhecimentos
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BUS+
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Consorcio
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BUS+/Acidente de ônibus - Dentro da sala de aula.webm

ped
!:E. Consbrcio +

Por que os clientes sao importantes ?
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Porque sem eles nao ha trabalho, nao ha emprego. i
Ou seja, o cliente é a razao do nosso trabalho. sl BUS+
E ele quem paga o nosso salario.
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Consorcio

TRANSPORTE
POR APLICATIVO
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Grafico de queda de
passageiro
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Consorcio
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.-:E. Consorcio +
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SO conseguimos ser empaticos quando conhecemos a
realidade e a necessidade de cada cliente.
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Consorcio

sl BUS+
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Consorcio
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Consorcio

O Elo que faz com que ocorra um bom atendimento
ao cliente interno e externo e tudo aconteca de forma
assertiva é:
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Quem sera o responsavel por fazer a ponte de comunica¢ao entre motorista X
empresa X EMTU ?
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Deixe claro quais sao os canais de comunicagao: use a tecnologia

Seja direto e claro ao falar

y
vf""*‘ag .uw‘;‘(/

Mantenha uma constancia na comunica¢ao e no comportamento
Estabeleca uma via de mé&o dupla

Observe sua linguagem corporal

Nao se comunique demais

Saiba quando escutar
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Como Fiscal e Inspetor como deve ser a minha - Il o +
comunicacao com os clientes, empresa e com a BUS
EMTU?

v’ - Empatica
- Cordial
- Clara e objetiva
- Profissional
v’ - Parceira
- Educada

v - Jamais leve para o lado a
pessoal n
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Consorcio

w BUS+
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O relacionamento existe a partir do elo de
comunicacao entre 2 pessoas ou mais, logo preciso
lembrar que:

As pessoas nao sao como eu :
v Fisicamente
Culturalmente
Opc¢ao sexual
Religiao
Ideologia Politica
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Consorcio

Tudo que vimos até aqui nos prepara de forma comportamental

para ocuparmos a funcao de Fiscal/ Inspetor BUS+
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Pensando no que vivemos ... ..-:.= BUS+

Que nota voceé se daria hoje como Fiscal/Inspetor ?

07123
A56 >

G
€.
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Como vocé vai sair de onde esta para ser um .':-Bls"'
FISCAL/INSPETOR BUS +?
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Refere-se a atingir ou nao
determinadas metas
estabelecidas.

X

Modo como um individuo ou
grupo se comporta, tendo
como base as crencas,
culturas, valores morais e
éticos que seguem.
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Use sempre:

Proatividade -

P
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A partir de agora teremos indicadores
especificos do sistema BUS +
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Indicadores -:.BUS+

O que esses dados mostram sobre o seu desempenho?
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Consorcio
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Area de atuacdo .:*.
- b s BUSt

Geral em toda a operacao de todas as filiais

¥

Filial Campinas (alocada na VB Transportes
Campinas, Cosmopolis e Indaiatuba)

Filial Hortolandia (alocada na Viagao Boa Vista)

Filial Sumaré (alocada na Viacao Ouro Verde)

Filial Valinhos (alocada na Viacao Rapido Luxo)
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MANUAL

FISCALIZACAO

Objetivo

\ 4

Padronizar a forma de fiscalizar




Termos e Defini¢coes

v'C.C.0 — Centro de Controle Operacional

v’ OCOP - Sistema da EMTU para ajuste de
informacoes da operacao
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Apresentacao e Horarios

v'Seguir a escala
v/ Justificar atrasos
v'Assinar ficha no dia de folga

v'Utilizar uniforme corretamente
v’ Apresentar-se sempre da melhor maneira possivel
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v'Correta e condizente com o papel do fiscal/inspetor
v'N3o fazer comentarios sobre trabalho com outras pessoas

v'"Demonstrar postura de confianca
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FISCALIZACAO ml BUS+
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Fiscalizagdo onibus e
sl BUS+

v'Fiscalizacdo geral = deve ser feita sempre
gue possivel em todos os carros :

= Placas de identificacao

= Adesivos obrigatorios

" [tens de seguranca

* Documentacao do veiculo

= Condicoes gerais do veiculos
= Parte elétrica

OBS. Registrar em seus formuldrios especificos
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Fiscalizacao onibus

v'Fiscalizacdo especifica = deve ser feita sempre
que possivel (terminais ou pontos finais)

@

Registrar no Check-list diario de Fiscalizacao no Terminal
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Fiscalizagcao onibus

Problemas nos veiculos — como proceder

\ 4

Itens que ndo comprometem a seguranca ou ndo gerem multas

\ 4

Anotar no “Relatorio de vistoria veicular da Fiscalizacao “

\ 4

Acompanhar as providéncias junto ao carro
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Fiscalizagcao onibus

Problemas nos veiculos — como proceder

\ 4

Itens que ndo comprometem a seguranca ou ndo gerem multas

\ 4

Anotar no “Relatorio de vistoria veicular da Fiscalizacao “

\ 4

Acompanhar as providéncias junto ao carro
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Fiscalizacao onibus

Problemas nos veiculos — como proceder

\ 4

Itens que comprometem a seguranca ou que gerem multas

Avisar o supervisor

¥

Contatar o trafego da unidade que o veiculo pertence

¥

Definir acdes em conjunto

¥

Implementar e acompanhar acoes
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v'Horarios

Acompanhar

Fiscalizar

Nao permitir adiantamentos
Relatar atrasos (05 minutos)

Anotar no Relatério especifico
o Horario real de partida
o Outras informacdes (de acordo com cada relatorio)

Treinamento & Desenvolvimento
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Fiscalizacao Motoristas

v Aparéncia

* Uniforme

* Barba feita

* Cabelos aparados

* Unhas limpas

e Sapatos limpos

 Utilizacao correta do cracha
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Fiscalizacao Motoristas

v'Conduta
* Proibido fumar
e Nao acionar buzina desnecessariamente

* N3o ter comportamentos que denigrem a imagem

Treinamento & Desenvolvimento Grupo Belarmino



Fiscalizacao Motoristas

v'Conduta e tratativa correta com clientes

v'Dirigibilidade
* Velocidade compativel com o local
 Utilizacao correta de marchas na chegada e saida
* Embarque e desembarque corretos
 Utilizacao correta de freios
* Aceleracao excessiva
e Carros ligados sem necessidade
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Fiscalizacao Motoristas

v Embarque e desembarque
* Fechamento de portas ao sair
 Abertura de portas somente com o carro parado

* Nao permitir dentro dos 6nibus :
Comeércio

Propaganda

Mendicancia

Transporte de cargas perigosas

O

O O O
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Fiscalizacao Motoristas

v Apoio ao motorista

* Embarque e desembarque

* Necessidade de auséncia do motorista
* Horarios

* Informacdes e duvidas

* Problemas com os clientes
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Fiscalizacao Receita

* Preenchimento correto de documentos (“encerrantes” e outros)

e Validar informacoes validador x “encerrante”

 VERIFICAR / ORIENTAR
o Abertura e fechamento de cada linha

Muito
Importante

o Coédigo / numero correto de cada linha

o Fechamento de volta atual e abertura da préxima
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Fiscalizagao Clientes

* Informacdes (horarios, cartdes, duvidas em geral)
o Passar corretamente
o Encaminhar para o “Posso ajudar”
o Encaminhar para o guiché de cartoes

* OrientacoOes gerais
o Embarque / desembarque
o Pontos
o horarios
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Fiscalizagao Clientes

 Reclamacoes
o SACBUS +
o 0800-7772870
o sac@busmais.com.br
 Reclamacoes imediatas
o Ouvir o relato do cliente
o Registrar o formulario Ocorréncia fiscal
o Anotar os dados do cliente (nome, telefone ou e-mail)
o Informar que serao tomadas providéncias e tera retorno
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Fiscalizacao Clientes

e Achados e Perdidos
o Dentro do Terminal —achados e Perdido do Terminal

o Recolhida —achados e perdidos da unidade
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Fiscalizacao Clientes

* C(Clientes especiais
o Cadeirantes
o ldosos
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Consorcio

BUS+

Fiscalizagao Clientes

e Q@Gratuidades

Gratuidade

Entre 60 e 64 anos Cartao BUS + Senior

Acima de 65 anos Cartao BUS + Senior ou documento com foto
Criangas Abaixo de 06 anos Documento
Deficientes Ser deficiente Cartao BUS + Especial

Funcionarios E:l funciondrio de uma Cracha funcional
das empresas do grupo

Outras gratuidades : consultar a filial
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EMTU = Orgao Gestor

* Relacionamento de respeito e educacao
* Consultar antes de informar

 Na&o comentar acoes antes de validar
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Fiscalizagao - Outros

Situacdes de Emergéncia

* Principio de incéndio
* Incéndio nos Onibus
* Derramamentos

Cuidados com o meio ambiente

* N3o jogar lixo pelas janelas
* Lixo nas lixeira corretas
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Fiscalizagao - Outros

Fiscalizacao — Regras especificas passiveis de multa / autuacao

Fiscalizacao — Regras especificas do Terminal Metropolitano
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