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INTRODUCAO

Fundado em 1946, o Grupo Aguia Branca é um dos maiores conglomerados
empresariais de transporte e logistica do pais. Com sede no Espirito Santo e
faturamento superior a R$ 5 bilhdes por ano, o Grupo atua em todo o Brasil

nos servicos de transporte de passageiros, logistica e comércio de veiculos.

Com um modelo organizacional que busca valorizar pessoas, as empresas do
Grupo Aguia Branca oferecem a seus clientes alta qualidade em produtos e
servigos. Por isso, o aperfeicoamento profissional é constantemente

incentivado, umavez que o Grupo emprega 17 mil pessoas.

Outra pratica constante do Grupo Aguia Branca sdo os investimentos em
pesquisas sobre novas tecnologias que possibilitem ser incorporadas nas

suas diferentes areas de atuagao.

A primeira empresa do Grupo foi a Viagido Aguia Branca, que se tornou
referéncia em transporte rodoviario. A Viacdo contribuiu para algumas
inovagdes pioneiras no setor rodoviario, sendo reconhecida pela qualidade
dos servicos prestados em todas as regides onde atua. Em 1985, por exemplo,
a Viacao Aguia Branca foi a primeira empresa de transporte de passageiros a
criar o Oonibus expresso. Esses servicos de classe intermediaria - entre os
convencionais e executivos - nao faziam paradas para embarques de
passageiros no meio do trajeto, oferecendo ainda, servico de bordo.

Atendendo desde sempre as exigéncias de conforto e agilidade.

Em 1987, na busca da eficiéncia de seus servicos, a Viacido Aguia Branca foia
primeira empresa nacional de transporte de passageiros a implantar a
emissao automatica de passagens, o Sistema Informatizado de Vendas de
Passagens. Nos anos 90, introduz mais uma inovacao: a compra simultanea

de passagens de ida e volta, uma novidade neste setor.

A Viacao Aguia Branca, apés o inicio de suas atividades e consolidacao no
mercado, continuou crescendo e a partir de 1999 passou a operar linhas

interestaduais que ligavam os estados do Rio de Janeiro e Sdo Paulo ao estado
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da Bahia. Desta forma a Viagdo ganhou espago num importante mercado,

incrementado ainda em 2003, com a aquisi¢ao da Viagao Salutaris.

Em 2017, a Aguia Branca chega ao mercado mais movimentado do pais, o

trecho que liga os estados de Rio de Janeiro e Sdo Paulo, com a aquisi¢cdo da

Expresso Brasileiro.

Sempre pautada pela responsabilidade social, ambiental e ética, a Viacao
Aguia Branca trabalha buscando a satisfacdo dos clientes, a preservacio do

meio ambiente e o desenvolvimento do setor de transportes.
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Passagens

Sdo cerca de 10 milhdes de passageiros

transportados ao ano, cerca de 700 localidades
atendidas, através de 347 linhas. Sdo 2.600
empregos diretos e indiretos e 350 pontos de
vendas, entre proprios e terceiros, espalhados
pelos 9 estados de atuagdo da empresa - Espirito
Santo, Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Minas Gerais,

Bahia, Sergipe, Alagoas, Pernambuco e Rondonia.




Encomendas

A Aguia Branca Encomendas realiza o
servico de transporte de encomenda
expressa através do bagageiro do Onibus
com total segurancga, rapidez e qualidade,
com uma ampla rede de atendimento em
mais de 300 cidades.

Além da grande quantidade de destinos
atendidos outros pontos destacam o
servigco de encomendas da Aguia Branca, a
praticidade, a pontualidade e a seguranca.

Através do servigo é possivel enviar volumes
de até 50 kg, com dimensdes maximas de
60 cm de altura, 60 cm de largura e 60 cm
de comprimento, para os estados da Bahia,
Espirito Santo, Minas Gerais, Pernambuco,
Rio de Janeiro, Sao Paulo, Sergipe, nos
bagageiros dos 0nibus, em todas as linhas
que sao oferecidas nesses estados.

A solicitagdo de coleta da encomenda pode
ser feita por telefone (registrados no site
para cada regido) ou ir até uma agéncia
préxima que presta o servico. E possivel
também rastrear a encomenda através
do site. Dentre os itens que podem ser
transportados estdo: Autopecas, Confecc¢ao,
Graficas e Informatica.

Tipos de servico
. Balcao-Balcao: o cliente remetente
entrega a encomenda diretamente
em uma de nossas agéncias, a

Aguia Branca realiza o embarque e o cliente
destinatario retira a encomenda diretamente

na agencia de destino.

@ (PessoaJuridica) solicitauma coleta
em seu endereco e a Aguia Branca

realiza a coleta, o embarque e a entrega da

encomenda para o destinatario.

Porta-Porta: o cliente remetente

Balcao-Porta: o cliente remetente
entrega a encomenda diretamente
em uma de nossas agéncias, a Aguia
Branca realiza o embarque e a
entrega da encomenda no endereco
do destinatario.

Porta-Balcao: o cliente remetente
(Pessoa Juridica) solicita uma
coleta em seu endereco e a Aguia
Branca realiza a coleta, o embarque
e o destinatario retira a encomenda

na agencia de destino.



Turismo

Seguranca, pontualidade e exceléncia no
atendimento. Viajar com Aguia Branca
é ir e vir com tranquilidade. Motoristas
especializados e frota moderna para
locagao de 6nibus em eventos, turismo de
negocios, pedagdgico, religioso, compras,
além de city tours e translados.

Para oferecer mais seguranca aos clientes,
contamos com estruturas técnicas e
operacionais. A selecdo dos motoristas
é criteriosa, a tecnologia é sempre
atualizada, sdao aplicados programas
de seguranca no transito, além de uma
frota frequentemente renovada, com
disponibilidade de servicos convencional,
executivo e semileito (plus).

Principais Segmentos

Eventos esportivos

Feiras e eventos
de negocios

Eventos pedagégicos

A logistica é elaborada de acordo com a
necessidade e ha pontos de apoio em todo
o Brasil (garagens proprias e parceiros).
Os Escritdrios de atendimento em: Vitoria
(ES), Sao Paulo (SP), Salvador (BA),
Vitoria da Conquista (BA), Rio de Janeiro
(R]), Trés Rios (R]), Itabuna (BA), Ponte
Nova (MG), Teixeira de Freitas (BA), Sao
Mateus (ES), Colatina (ES).

O setor de Turismo tem experiéncia em
grandes eventos nacionais. Na Copa do
Mundo no Brasil, a Aguia Branca realizou
a locacao de mais de 100 6nibus atuando
entre Rio de Janeiro e Salvador. Foram
mais de 40 mil passageiros incluindo
importantes selecoes.

Eventos culturais
e religiosos

@— Excursodes para shows




Jornada

Antes

Treinamento Programa Incentivo a qualidade Teste de
de seguranca Medicina do Sono de vida e bem-estar vigilia
Teste de bafometro Testes Entrevistas individuais

antes de todas as toxicolégicos e acompanhamento
viagens meédico

Apoio da equipe de
instrugdo e corredor
de seguranca

Salas de estimulacao Apoio operacional  Videomonitoramento e
do alerta com frota reserva rastreamento
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Gestao pela Qualidade

Implementado ha cerca de 23 anos, o Sistema Integrado de Gestao pela Qualidade da Viacao
Aguia Branca alcancou sua certificagio em 2001, com a ISO 9001, pela gestdo da qualidade
da organizacao. Como pratica interna de difusdo da metodologia de gestdo de processos, a
Viagdo Aguia Branca promove ha mais 20 anos o Prémio Qualidade, estimulando seus cola
boradores a implementar melhorias na execucdo desses processos, tornando-os mais €fi
cientes, através da metodologia do PDCA e das Ferramentas da Qualidade.

=

SAC

0 SAC tem como objetivo centralizar todo o
contato do cliente com a empresa oferecendo
atendimento de qualidade ao consumidor, para
que ele possa fazer reclamagdes, sugestoes
e elogios e esclarecer davidas. O SAC ainda

visa humanizar a marca e estabelecer uma
comunicagdo horizontal, gerar empatia,
fortalecer vinculos, além de abrir espaco para
melhoria continua dos produtos e servicos
a fim de encantar nossos clientes e renovar
constantemente o conceito de viagem.

Certificacao ISO 9001

A 1SO 9001 é um sistema de gestdo com o intuito de garantir a

L — otimizacao de processos, maior agilidade no desenvolvimento
de produtos e produc¢do mais agil a fim de satisfazer os clientes e
alcancar o sucesso sustentado.

SAG

Prover concessdo das gratuidades da
Divisao Passageiros assegurando o
controle e cumprimento dos critérios

estabelecidos conforme deliberacgoes
internas da empresa, bem como
atendimento as legislacdes.




Indicacao da Equipe
Thiago Chieppe Juffo - Gerente Geral de Linhas
Fernanda Peroba - Gerente da Qualidade

Alexandre Cominoti Ribeiro - Analista de Processos
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APRESENTACAO

Ainovacao é uma preocupacao constante das empresas, onde dentro do atual
contexto globalizado as mudancgas tecnolégicas tém afetado diretamente a
relacdo entre as pessoas e as organizagOes. No setor de transportes, a
inovacao de processos possui um papel importante na busca pela satisfagao
do cliente, que diante do surgimento de novas tecnologias e das constantes
alteracdes na forma em que as pessoas se relacionam, investir em
movimentos inovadores no campo de relacionamento com o cliente é um

atributo cada vez mais estratégico.

A Viacdo Aguia Branca busca sempre incorporar estes elementos inovadores
na busca em oferecer a melhor experiéncia aos seus passageiros. A empresa
adota uma abordagem de foco do cliente, onde, segundo Gart Capote, as
experiéncias dos clientes sdo 0os processos organizacionais e tudo o que é
realizado na organiza¢do precisa estar conectado a capacidade

organizacional real de entregar as melhores epxeriéncias aos seus clientes.

As dores, necessidades e expectativa dos clientes devem ser entendidas,
buscando sempre alcancar a exceléncia e o encantamento em cada ponto da
sua jornada como nosso passageiro, com o objetivo de gerar empatia na
compreensdo das diferentes personas. Buscamos sempre, cada vez mais
alcancar a percepcgao de valor e superar as expectativas dos clientes em cada

ponto de contato com 0S N0Ssos servicos.

Através deste entendimento, a empresa identificou que o passageiro que
realizava a compra de um bilhete em nossos canais ndo presenciais, como o0
eCommerce ou o Disque Passagem, possuia uma dor muito especifica. Ao
realizar a compra, os clientes recebiam um PTA (aviso de pagamento prévio,
do inglés) que consistia de um codigo de rastreamento que deveria ser usado
para o resgate do bilhete fisico nos nossos postos de atendimento, agéncias
fisicas ou totens. Este era um passo obrigatorio para o passageiro ter o seu

embarque, tendo em vista que portar o bilhete de embarque é um requisito.
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Pensando na satisfacdo de seus clientes e colaboradores, a Viacdo Aguia
Branca iniciou em abril de 2019 o processo de Embarque Eletrénico com
Passagem Digital, onde os clientes que realizam as compras pelos canais nao
presenciais podem embarcar sem a necessidade da impressao do bilhete,

com a comodidade, agilidade e conforto que buscam.

O processo opera em meio totalmente digital, o passageiro recebe um bilhete
de passagem eletronico (Bp-e) em seu e-mail, e um cupom de embarque que
pode ser adicionado também a aplicativos de tiquete e passagens, como por

exemplo o Wallet, paraiOS.

VITORLA [ESSSAD PALILDSF)

Dsitile Plis 2 21 MD60S 1500

O VANRE CASTRO 214343243

Exemplo de board pass enviado ao cliente

O passageiro em posse da sua passagem digital, que pode ser apresentada em
varios dispositivos como smartphones, smartwatchs, tablets, ou até mesmo
impressa em sua propria casa, deve apresenta-la junto a um documento com
foto ao motorista no embarque. O motorista, por sua vez, faz a leitura do QR
Code através de um dispositivo smartphone, e neste momento o aplicativo
realiza o check-in do bilhete e temos a informa¢dao em tempo real em nossos
sistemas, de forma integrada, do embarque realizado do passageiro. Esta

informacdo de embarque também é compartilhadacoma ANTT.
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No Brasil, a Viagdo Aguia Branca, Salutaris e a Expresso Brasileiro, que fazem
parte da Divisdo Passageiros do Grupo Aguia Branca, foram as primeiras
empresas no setor de transporte rodoviario de passageiros a implantar este
sistema de embarque totalmente eletronico e integrado, através da passagem

digital.

O embarque eletrdnico, desta forma, garante a satisfagao tanto do passageiro
como dos colaboradores, trazendo praticidade e modernidade ao processo.
Adicionalmente, também é garantida confiabilidade ao processo e as
informacgdes geradas a todos os stakeholders do processo do embarque, com

dados seguros e registrados em nossos sistemas de gestao.

Simulacdo de um embarque eletrénico com passagem digital. Observa-se
que a motorista faz a leitura do bilhete visualizado na tela do smartphone da
cliente.
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OBJETIVOS

No ano de 2018, a empresa transportou 1 milhdo de passageiros que
realizaram a compra através de meios eletronicos. Esta inovagdo teve como
objetivo atender a dor destes clientes e faz parte do projeto de
Transformagcio Digital que ganha mais for¢a dentro da Via¢do Aguia Branca.
A empresa busca se preparar para as necessidades dos passageiros que estdo
a cada dia mais conectados, e entende que o espaco digital € um universo em

expansao no campo do relacionamento com o cliente.

Confiabilidade de
informacdes e compliance

Satisfagdo dos Fortalecimento do
colaboradores eCommerce

[98 Satisfacdo do cliente

Conexao com um nicho
novos clientes

Otimizacdo do atendimento
nos terminais fisicos




A
MOVE R VOCE, encantando e atendendo suas necessidades, com a

constante renovacgao do conceito de viagem e transporte de encomendas € o
propoésito da Viacdo Aguia Branca, e neste caminho é intrinseca a
necessidade de dedicar-se a entender, de maneira empatica, o conhecimento

sobre as necessidades e expectativas de seus clientes.

Neste sentido, a empresa participou de uma consultoria com a PwC Brasil
com o objetivo de buscar as principais conclusdes e iniciativas para aumentar
a satisfacao e fidelidade dos clientes, explorando todos os pontos de contato
entre o passageiro e a Viacdo Aguia Branca. Para isso, foram considerados a
experiéncia atual dos clientes e os direcionadores de tecnologia identificados
aolongo do projeto. Ajornada do cliente deve ser flexivel e assumir diferentes
caracteristicas de acordo com seus perfis, e proporcionar um embarque sem

friccao é essencial.

Este projeto estd conectado ao programa de

Agregacao de Valor do Planejamento Estratégico

-
da empresa, que visa a transformagdo digital L B
como um meio para se relacionar com o cliente e \:/
uma vantagem competitiva para uma experiéncia s
de viagem encantadora. \

EMBARQUE SEM FRICCAO

Faz parte do plano da Viacdo Aguia Branca criar
alternativas de interacdo no momento do

embarque para cada perfil de usuario.

O embarque 100% digital € o pontapé inicial do
movimento de um embarque mais humanizado,
trazer ao cliente o formato de interagdo mais

natural.
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METODOLOGIA

Para a transformacao deste processo foi construida uma frente de projeto
capacitada, que foi batizado de Embarque Eletrénico. Ao todo, 40 pessoas
colaboraram com o projeto, que durou 15 meses e teve seu inicio em abril de
2018.

A Holding do Grupo Aguia Branca atua em todos os processos que agreguem
valor quando se age de forma corporativa nas empresas do Grupo,
permitindo que a for¢a do Grupo Aguia Branca se transforme em beneficios,
seja pelos ganhos em escala, pela minimizac¢ao dos riscos ou pela otimizagao
de recursos. Ela conta com uma Diretoria de Tecnologia e Inovacao, a DTI, que
presta servicos técnicos e especializados as empresas do Grupo nas areas de

suporte de T1, e também de gerenciamento de projetos, através do seu PMO.

O projeto Embarque Eletrénico foi gerenciado pela DTI do Grupo, a qual tem
total alinhamento estratégico com a Holding no seu Conselho Acionista, e ao
Negécio como Viagdo Aguia Branca. O Grupo Aguia Branca se destaca por
esta estrutura dedicada voltada a tecnologia e inovacdo, com uma equipe
focada em buscar solu¢des que tragam beneficios para os meios em que as

empresas do Grupo atuam.

Otime

O projeto envolveu toda a empresa, e houve a participacao de cerca de 40
colaboradores da Viagdo Aguia Branca formando um grande time multiskill,
com envolvimento da Diretoria na formacao de um Comité Executivo para
tomada de decisdo; representantes dedicados das principais areas de
interface, como por exemplo a Coordenacdao de Canais de Vendas,
eCommerce, Planejamento e Controle Operacional, Comunicag¢ao e
Qualidade; e a Gestdo de Mudanca foi realizada pelo Recursos Humanos em

conjunto com a Kato Consultoria.
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O plano do projeto

Foi tracada a estratégia do projeto Embarque Eletronico, e definiu-se que a
entrega seria dividida em duas grandes partes, denominadas ondas, de
maneira a considerar a complexidade de abrangéncia operacional da Viagao
Aguia Brancaaolongo do territério brasileiro. Optou-se que aonda 1, no dia 8
de abril de 2019 iria abranger o inicio do processo nos Estados de Sergipe e
Pernambuco, entretanto ao longo do projeto Alagoas foi adicionado a este
conjunto. A empresa entendeu que traria menor impacto e complexidade
operacional o inicio neste territério. Os demais Estados de atuacao, exceto
Rio de Janeiro, foram contemplados com o inicio da onda 2. Inicialmente, o
segundo giro estava planejado para o dia 25 de maio, entretanto optou-se
realizar a virada no dia 27 do mesmo més. O Estado do Rio de Janeiro, devido

aestrutura do Estado ao Bp-e, teve seu inicio apenas no dia 12 de julho.

0 escopo do projeto do Embarque Eletrénico foi composto por quatro pastas,
check-in de embarque e Monitriip, antifraude, impressao Bp-e e Totem,
possuindo interdependéncias nos pilares escopo, prazo, custo, processo e
qualidade.

Topologia légica do Programa de Transformacao Digital
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Checkin Monitriip

Foiimplantada uma solugao e-Trip para atendimento da solu¢ao do Monitriip
e também do Check-in, e a implantacdo do sistema Sing para a gestao
facilitada de todo o processo. O check-in do passageiro é realizado através de
um dispositivo smartphone pelo motorista que executa a aplicagado e-Trip. O
TotalBUS (sistema de venda de passagens) envia para o Sing (sistema de
gestdao de embarque) dados de todos os bilhetes através de um SOA. O e-Trip

funciona como uma interface operacional de embarque do Sing.

O primeiro passo do motorista é efetuar o login no aplicativo informando o
seu CPE e entdo acessa os dados da viagem inserindo a placa do veiculo e
confirmar os dados da viagem. O aplicativo conecta ao banco de dados, que
também é integrado com o Sigla (sistema de gestdo de escala) e traz as
informacoes dos bilhetes dos passageiros do Sing. Com o simples toque em
um botdo, realiza-se o processo de inicio de viagem e o motorista se torna

apto a realizar o procedimento de embarque - o check-in nos bilhetes dos

| Ribla MLerna - OC GAE Do — ATLIEE® — Niwd GIFT (

Sing (BackDffice Monitriip)

Dados da Viagem, Passagens Verididas
Registro de Reclamagdes

i " Embarques Realirodos

Embarques

Realizados

BPP

Dados de Viagem, Cadastro de Linhase Pontos
e Bilhetes Vendidos

TotalBus _| Sigla Envio de No Show

Esquematizacao do Ambiente Check-in Monitriip
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O passageiro, munido do seu board pass ou DABp-e, que recebe em seu e-mail
no momento da confirmagdo da compra, pode o apresenta ao motorista no
momento do embarque. O motorista realiza a leitura do QR Code, e
automaticamente é feita uma comunica¢do do e-Trip para a estrutura de
backoffice do Sing e TotalBUS, e os dados deste embarque sdo comunicados a

ANTT através do Monitriip.

Motorista realizando a leitura do QR Code de um boardpass pelo aplicativo e-Trip

Passageiros gue devemn embarcar no local

Passageiros gue devem
descer no local

Saldo de passagens

Passageiros embarcados

No aplicativo é possivel verificar os passageiros que faltam
embarcar, nome e nimero da poltrona.
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Detalhes ———— e §

Ap0s confirmar finalizar embarque, a L SO5585 - Priscila Fechine

rota da viagem aparece no mapa do

aplicativo;
Exibicdo dos pontos:
" Inicio;

C-'}Segéo de embarque;

Irn e Mines

Campn Florde s

@Pin verde: parada programada para

Frutal

descanso;
ﬁ Fim de viagem;
EtMenu no canto da tela. Ol
Sehedouns Hm?-‘.m]
O menu fica disponivel apenas 9 : -.;i’;]
4 7 ! " ik Pty
enquanto o veiculo esta parado. - 3

S&ETana

Gatigle

Ao veiculo entrar na geolocalizagdo da area de destino da viagem, aparecera
um aviso de conclusdo da viagem na tela do aplicativo e o motorista devera
confirmar o processo de finalizagao de viagem. Neste momento a informacgao
percorre um novo caminho, onde é emitido um comando ao TotalBUS de
encerramento de viagem e as passagens deste servico as quais nao
receberam o check-in, receberdao entao o no-show, que é o registro de nao

comparecimento, que é comunicado automaticamente a Sefaz.
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Com o sistema de gestdao de embarque, desenvolvido pela NewsGPS, o CCO
tem visao facilitada da operacdao de embarque e desembarque de todos os
servi¢os, como pode ser visto naimagem abaixo, do recorte do painel em uma

viagem:

Ll Lo ™ .

el 1 -I:I-thlunul*i:I A e Qe | A R o s S

Recorte doservico 753 do dia 12 de outubro. Os dados de matricula e CPF do motorista foram ocultados.

Podemos observar que o horario de partida previsto deste servico estava
planejado para as 6h00 e as 06h08 houve a comunicac¢ao de inicio de viagem.
A informacao foi gerada pelo aplicativo, conforme o icone de um celular no
campo referente ao inicio, e ela foi comunicada de maneira efetiva para com a
ANTT devido a sua coloragdo azul. Da mesma forma, o fechamento de viagem

ocorreuas 12h33.

A esquerda, ao clicar no icone com trés tracos, é aberto um menu com um
cardapio com diversos relatorios, como o Historico de alteragao; Visualizacao
de secdes; Visualizagdo de histérico de posi¢des; Histérico de andamento da
viagem, Log de erros e arelacao de Passagens, que mostra o registro do mapa

de viagem do veiculo com o historico dos bilhetes.

PASSAGENS

Linhac 200

Sarvigo: 5873 TOTAL D PASSAGENS TOTAL BE EMBARCADOS PERCENTUAL DE BMBARGUE
Moo partda: 02102019 2335
47 45 95.74%
@) EXPORT TO EXCEL
BILHETE AS CRIGEM DESTING B, PASSA.. STATU... LGS .. T LOGO METIV. ATUALL,
Agdo At
sxecutady executady o201
ooot_]  m B6T 43 ) - Vierda S (7] shipinind
SLECERED. SLECERED.
Agio Ao
MRS
oot | 1o B6T 843 0 - Vierda S S s bisgaiis
s O fs ]
SLICERED, SLCARED.

Recorte do relatério de Passagens, que mostra uma grade com a informacgao do log de venda e embarque
deumservico.
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Foram vendidas, ao todo, 47 passagens para o servico do recorte anterior,
como pode ser visto na tela detalhada do Sing. Deste total, embarcaram 45
passageiros e 2 ndo compareceram. Nos temos duas colunas de registro de
envio de informacdo a ANTT, a primeira mostra o registro de venda e a
Segunda o registro de embarque, e em ambas temos a confirmagao de

efetivagcdo com A¢do executada com sucesso.

Neste caso a informacao do embarque foi enviada ao TotalBUS, que marcou
0s 45 bilhetes com o status de embarque realizado e, além da ANTT. E no ato
do encerramento da viagem, com a chegada do veiculo ao destino do servigo,
¢ enviado um novo comando ao TotalBUS de encerramento, e os 2 bilhetes
dos passageiros que nao compareceram recebem o status de no-show. Este
ndo comparecimento é informado também a Sefaz, de maneira

automatizada.
Treinamentos

Para fazer tudo isso acontecer da melhor forma, ao todo 180 colaboradores
foram treinados para a onda 1, e outros 1600 para a onda 2. Este namero
compreende motoristas, trafego, agentes de venda e também colaboradores

do corporativo.

Foram elaborados videos demonstrativos do novo processo, que abordaram
como operar o aplicativo e também os possiveis riscos. Também foram
confeccionados diversas pecas de comunicacao para o publico interno a fim
de disseminar o conhecimento e preparar o time para melhor atender os

clientes.

Na primeira semana de cada onda, um time de funcionarios foi mobilizado
para dar apoio na operacionalizacdao da transformacao do processo de
embarque, de modo a propiciar aos motoristas um ambiente seguro e
confortavel em cada embarque deste novo jeito. Denominamos de operagao
assistida esta ultima fase do projeto, com este time preparado formando uma

forca tarefa aolongo do territério onde a Aguia Branca abrange.
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COMUNICACAO

As acdes de comunicagao estiveram presentes neste projeto durante toda a
sua trajetoria. Como parte inerente a propria Gestdao de Mudancas deste novo
processo, a comunicagdo se deu com grande foco tanto no publico externo
quanto interno. Desde o inicio da concepg¢ao da ideia, os motoristas e pessoal
de trafego foram alvos de diversas campanhas para a ambientagdo ao

planejamento do que estava planejado para surgir.

ELETRONICO 3

IBIoUD

ﬂ ] 13 empresa do setor rodoviario no Brasil a =
4

implantar o Embarque Eletrdonico

0 Embarque Eletrénico é uma nova forma de
embarcar. Em breve, todas as passagens serdo ( J

validadas pelo motorista através da leitura de —
um QR Code. Os bilhetes que podem ser E\
apresentados no celular ou impresso. . a

Os clientes que comprarem pelo site e pelo Disque
L J Passagem receberao a passagem digital no celular e

terdo a vantagem do embarque direto.

Néo sera mais necessario passar pelo guiché para

P
ﬁ D, impressao.
B & L&

AGILIDADE: ECOLOGIA:

Folheto com foco no publico interno

Foram distribuidos folhetos informativos em pontos estratégicos da
empresa, como as salas de trafegos, dormitdrios e restaurantes da empresa, e
o tema foi sendo abordado nas reunides com os motoristas e nos
treinamentos feitos com toda a equipe e também no Portal de Educacao
Corporativa da Aguia Branca, o Unidguia, com material de ensino on-line

disponivel a todos os funcionarios.

A Viagio Aguia Branca realizou diversas campanhas com pecas de marketing
e publicitarias visando transmitir aos seus passageiros esta nova realidade
de embarque, e como isso interfere positivamente na sua experiéncia e no
seu jeito de viajar. Foi desenvolvida uma landing page no site oficial da
empresa dedicada ao tema: https://passagemdigital.aguiabranca.com.br/
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S

PASSAGEM
DIGITAL

- comprou,

Sem filas no guiche ou
impressao de bilhete.




A partir de hoje, 27/05, passamos a operar com a
Passagem Digital em todas as nossas linhas.*

e
*Exceto no Rio de Janeiro, devido a legislaciio local.

>

Com essa solucdao, vamos oferecer ao
cliente toda a facilidade e comodidade do
embarque eletronico e ter mais agilidade
e controle das nossas

operacoes.
\V4
Porque pra gente o que importa é

mover 0s nossos clientes, encantando
e atendendo a necessidade de cada um.

#VAMOS MOVER JUNTOS




Nas pecas, buscamos explicar ao cliente o que ele podera esperar de

beneficios com a mudanca: a Passagem Digital ¢ uma ideia moderna e

inovadora, desenvolvida para facilitar o dia a dia de quem viaja com a Aguia

Branca. E o fluxo do processo, os impactos na jornada do cliente: pode ser
comprada pelo site ou Dique Passagem, e sera enviada por e-mail. O Cartao
de Embarque devera ser apresentado diretamente ao motorista no momento

do embarque. E simples, rapido e pratico!

L




RESULTADO

O cliente é o objetivo central de uma empresa e, consequentemente, 0
passageiro é o maior bem da Viagdo Aguia Branca. Estabelecer um bom
relacionamento e atender as suas expectativas é fundamental para a ampla
perenidade de qualquer negécio. E o melhor ambiente para propiciar o
relacionamento empresa e cliente é o ambiente on-line e os canais digitais

sdo ferramentas indispensaveis para isso.

Hoje ele procura uma experiéncia com a marca, e com o movimento do

embarque eletrénico a empresa da mais um grande passo rumo a isto.

Nas empresas do Grupo, Viacdo Aguia Branca, Salutaris e Expresso Brasileiro,
é utilizada a metodologia NPS® para medir o grau de lealdade do cliente, e
também é uma métrica para avaliar a experiéncia do nosso consumidor ao

longo da suajornada consumindo nossos servigos.

No final da viagem, o passageiro recebe um formulario em seu e-mail para
avaliar a sua experiéncia de viagem em uma nota de 1 a 10, onde clientes que
respondem até a nota 6 sdo considerados detratores, respostas 7 e 8 sdo
neutras, e respostas 9 e 10 sdo consideradas como promotoras. O NPS® ¢ o
calculo da porcentagem de promotores que a sua marca possui, subtraida a
porcentagem de detratores. Desta forma, a nota varia entre -100% e +100%.

AGUUBRANCE"



O mercado com maior representacdo digital é a linha que liga as cidades de
Sao Paulo e Rio de Janeiro, da Expresso Brasileiro. Nesta linha, a métrica
NPS® saltou de +59% para +67% em comparagdo entre os periodos de
janeiro a maio deste ano - anterior a implantacdo do novo processo de

embarque - e o periodo entre junho e setembro, p6s implementacao.

Outro ponto estratégico de destaque também é a representacao do
eCommerce em relacdo ao volume de passagens vendidas, que obteve um
crescimento substancial. De junho a setembro de 2019, a representac¢do dos
canais eletronicos foi de mais de 13% do total de bilhetes, enquanto que

durante o mesmo periodo no ano anterior o volume foi de 9%.

Diversas acoes foram realizadas neste sentido, de ampliar o relacionamento
do cliente no meio digital. E desta forma, as métricas de satisfagcdo do cliente e
representacdo do canal digital na quantidade de passageiros demonstram o
quanto o cliente aprova a ideia e o aumento do seu conforto e comodidade em
realizar a sua compra em nossos portais ndo presenciais. O passageiro do
Grupo Aguia Branca agora esta mais a vontade do que nunca com a sua nova
realidade de embarque, bem como o motorista Aguia Branca com um

processo muito mais agil, facil e seguro.

Com o novo processo de embarque, e um sistema de gestao facilitado para o
Monitriip, também alcangcamos o nivel 1 no indicador de nivel de implantagao

em todas as empresas, Viacao Aguia Branca, Salutaris e Expresso Brasileiro.

Paula Barcellos T. Corréa, Diretora Executiva da Divisdo Passageiros do Grupo
Aguia Branca, destaca a inovagio e o encantamento ao cliente que este novo
processo tras. “Os desafios nos movem e é com alegria que parabenizo e
agradeco a todos que fazem parte desse projeto tao inovador e
transformador para nosso negécio. Essa é uma conquista da Aguia Branca e
de todo o nosso time! Mover nossos clientes, agora com a melhor experiéncia

de compra e de embarque! Vamos juntos!”
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Assim a Aguia Branca fortalece sua posi¢do em encantamento e preferéncia
em opc¢do de transporte rodoviario de passageiros, fazemos o melhor
pensando sempre nas pessoas que transportamos e na historia que cada um
constréi ao viajar em nossos 6nibus e no contato com a nossa equipe de
colaboradores engajada. No estudo da jornada destas pessoas que fazem
parte da historia da empresa, conseguimos diminuir o atrito em um ponto de
contato conosco, aumentando a sua satisfacdo. Reforcamos sempre, em
nossas ag¢oes, o comprometimento com quem transportamos, € 0 nosso

proposito de mover vocé encantando e atendendo suas necessidades.

Este é o jeito Aguia Branca.
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