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1- INTRODUÇÃO  

1.1.Perfil da Empresa  

A Expresso Guanabara é uma empresa de transporte interestadual e 
intermunicipal de passageiros, com sede em Fortaleza (CE). Entrou em 
operação em 1º de agosto de 1992 e inaugurou um novo conceito em transporte 
rodoviário no Nordeste ao primar pela excelência nos serviços, sendo a primeira 
a disponibilizar ar-condicionado em toda a frota sem cobrar a mais por isso.  
 
O desafio de satisfazer plenamente os clientes serve como base da sua filosofia 
de trabalho que é ancorada nos pilares da qualidade, do desenvolvimento 
sustentável com responsabilidade sociocultural e ambiental e respeito aos 
colaboradores. Por isso, adota um modelo de gestão empresarial de vanguarda, 
que procura fazer da inovação uma constante.  
 
A empresa opera atualmente em 11 Estados brasileiros (PA, MA, PI, CE, RN, 
PB, PE, AL, SE, BA, GO) e no Distrito Federal (DF), atendendo a mais de 
seiscentas localidades das regiões Norte, Nordeste e Centro-Oeste do Brasil 
com mais de 230 linhas. Realiza em torno de 350 viagens por dia e transporta 
em média 500 mil passageiros por mês, percorrendo quase 7 milhões de 
quilômetros em igual período. 
 
A Guanabara mantém uma política de renovação constante da sua frota formada 
por 420 veículos com idade média inferior a dois anos, uma das mais baixas do 
País. Além disso, executa rigorosas e periódicas revisões preventivas em seus 
ônibus para garantir o máximo de eficiência dos veículos. Os modelos dos ônibus 
são de última geração, sintonizados com as tecnologias de ponta em mecânica, 
design e conforto.  
 
O seu quadro de funcionários é formado por mais de 2 mil colaboradores, dos 
quais aproximadamente mil são motoristas. A equipe de motoristas é 
considerada a melhor da região, com os profissionais mais bem preparados e 
experientes, fruto de treinamentos específicos e de sessões de desenvolvimento 
pessoal.  
 
A Guanabara também investe em modernas plataformas tecnológicas com o 
objetivo de otimizar recursos e aperfeiçoar novos serviços. A empresa tem o 
compromisso de empregar no dia-a-dia tecnologia de ponta para melhorar os 
processos operacionais e garantir maior agilidade no atendimento ao cliente. 

 
1.2. Equipe envolvida 
 
Paulo Alencar Porto Lima - Diretor 
Francisco Carlos Magalhães de Almeida – Diretor  
Roberto Vasconcelos – Gerente Comercial 
Flávio Bandeira – Gerente de TI 
Rodrigo Mont’Alverne – Gerente de Marketing 
 
 



2 – APRESENTAÇÃO  

2.1. Contextualização da Boa Prática  

O mundo muda em uma velocidade acelerada e vertiginosa. Em apenas 15 anos, 
vimos a internet se tornar a principal plataforma planetária e a infraestrutura 
responsável pelo novo tecido da humanidade globalizada – a internet, somada 
às tecnologias a ela relacionadas, deu corpo e alma ao mundo totalmente 
conectado e interligado.  

Cada vez mais presente em todos os aspectos da vida humana, as tecnologias 
digitais impactam e afetam a sociedade, a cultura, o modo como vivemos e 
interagimos com o mundo. Notebooks, smartphones, tablets, smartwatches, 
entre outros, estão incorporados no dia-a-dia de uma grande e crescente parcela 
da população mundial e o acesso rápido e em tempo real a informações muda o 
comportamento e afeta os hábitos de consumo de produtos e serviços. 

As tecnologias vieram pouco a pouco embasando o cenário digital que se 
apresenta hoje, principalmente a banda larga de internet, possibilitando a a 
importante mudança de “estar” conectado para “ser” conectado. “Estar” 
conectado significa que você eventualmente entra e sai da internet, como era na 
época das conexões discadas na década de 1990. “Ser” conectado significa que 
parte de você está na rede, em simbiose com ela. Essa conexão é a fonte do 
crescente poder do consumidor que lhe permite atuar, escolher, opinar, criar, 
influenciar e consumir de acordo com a sua vontade, de qualquer lugar, em 
qualquer tempo, com mobilidade.    

Clientes mais exigentes, com mais facilidade de comparar antes de escolher e, 
principalmente, com mais canais para registrar sua satisfação ou insatisfação. 
Essa é nossa realidade hoje e o transporte rodoviário de passageiros não foge 
à essa tendência. 

 

2.2. e-Connect Guanabara (A BOA PRÁTICA) 

Desde o início da sua operação, em 1992, a Expresso Guanabara direciona sua 
estratégia corporativa para a busca pela satisfação do cliente com a prestação 
de um serviço de excelência, pois entende que esse foco é fundamental para a 
fidelização e a evolução da sua atividade empresarial.  

A Guanabara trabalha com o conceito de satisfação do cliente do início ao fim 
da viagem, ou seja, desde o momento em que o cliente decide viajar com a 
empresa até o momento do desembarque em seu destino final. Isso porque 
acreditamos que a satisfação do cliente virá não somente a partir de um 
determinado aspecto do serviço, mas de seu conjunto.  

Nesse sentido, a Guanabara desenvolve estrategicamente uma série de 
atividades que, juntas, contribuem para o bom desempenho da empresa e a 
manutenção de uma relação de afeto com seus clientes ao longo dos anos.  

Para a candidatura ao Prêmio ANTP-ABRATI de Boas Práticas do Transporte 
Terrestre de Passageiros – Edição 2017, escolhemos a e-Connect Guanabara 
que é uma prática voltada a esse novo perfil de cliente, conectado e interativo, 



que busca facilidades para comprar suas passagens e deseja obter vantagens 
como contrapartida para sua fidelidade à empresa.  

A prática é fruto do acompanhamento da empresa das mudanças do 
comportamento do consumidor a partir das novas tecnologias e da realização 
constante de pesquisas. Aliás, a Guanabara sempre realiza pesquisas para 
planejar, realizar ações e desenvolver estratégias para a criação ou implantação 
de melhorias de serviços. Prova disso é que a primeira pesquisa foi feita antes 
mesmo de a empresa iniciar suas operações, em 1992, para saber qual era a 
percepção dos usuários em relação ao serviço de transporte rodoviário à época. 
A pesquisa apontou a carência de conforto, o descontentamento com a frota 
ultrapassada e a necessidade de climatização dos ônibus. Por isso, a Guanabara 
investiu desde o início de suas operações em ônibus novos, modernos e com ar 
condicionado.   

O e-Connect Guanabara interconecta ações da empresa de interatividade e 
conveniência, que facilitam a vida do cliente na hora da compra da 
passagem como a venda de passagens pela internet, pelo aplicativo e nos 
totens de autoatendimento nas Agências Conceito; que recompensam sua 
fidelidade através do programa Afetividade; e o mantém conectado com a 
empresa através de mídias sociais e com o mundo durante as viagens 
através do Wi-Fi, tendo ainda como próximos passos a participação como 
empresa piloto junto aos órgãos fazendários na emissão de Bilhete 
Eletrônico em busca da tecnologia de vendas do modal aéreo, a fim de que 
o passageiro possa utilizar o seu próprio smartphone no embarque.     

O e-Connect Guanabara segue a lógica de que no mundo contemporâneo o bem 
mais escasso para todos é o tempo e conseguir dar ao nosso cliente facilidade 
de acesso aos nossos serviços – seja para comprar sua passagem ou consultar 
disponibilidade de horários, seja para registrar elogios, sugestões, críticas ou nos 
contar como foi sua experiência de viagem – é fator primordial para o sucesso 
de qualquer proposta de trabalho que vise garantir a satisfação dos clientes. 

 

3 – OBJETIVOS  

O objetivo do e-Connect Guanabara é unir em uma única prática todas as 
ferramentas de interatividade com nosso cliente, buscando atender de maneira 
rápida e assertiva todas as suas necessidades, independente de qual canal ele 
escolheu para nos contatar, pois um dos principais fatores que impactam na 
satisfação do cliente é justamente a resposta para suas demandas. 
 
Além disso, com o e-Connect Guanabara nós temos uma unidade de 
informações relacionadas ao perfil de nossos clientes, pois integramos junto ao 
nosso Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC) as redes sociais, site de 
compras pela internet, aplicativo e pesquisa de satisfação online, permitindo-nos 
além de adotar medidas corretivas, identificar oportunidades para novos serviços 
que atendam a expectativa de nosso público-alvo. 
 

 
 
 



 
 
 
 
4 – METODOLOGIA  
 

4.1. Relato da experiência   

4.1.1. Venda pelo site:   

O ritmo acelerado da vida moderna está fazendo com que as pessoas busquem 
cada vez mais praticidade e conveniência e para os clientes do transporte 
rodoviário de passageiros não é diferente, especialmente na hora de comprar 
passagens. A Guanabara sempre investiu em modernas plataformas 
tecnológicas de forma a aprimorar os seus serviços e em 2001 foi pioneira da 
venda de passagens de forma eletrônica. A evolução e o aperfeiçoamento 
graduais da venda eletrônica culminaram com o início da venda de passagens 
pela internet, através do site www.viajeguanabara.com.br, ainda no ano de 2006, 
tornando-se a primeira empresa do setor do Nordeste, Norte e Centro-Oeste a 
oferecer essa facilidade. Além da praticidade de comprar a passagem com o uso 
da plataforma web, o cliente encontra um vasto conteúdo de informação de 
linhas, horários, endereços e contato das agências, promoções e serviço de 
atendimento ao cliente. 

 



 

 

4.1.2. Venda pelo aplicativo:  

A partir da observação do mercado, da interação com clientes nas redes sociais 
e com base em pesquisas, a Guanabara constatou a necessidade de evoluir 
ainda mais para atender às demandas do consumidor contemporâneo que vive 
conectado, sem tem tempo a perder, e desenvolveu uma nova ferramenta de 
venda que pudesse facilitar a compra das passagens pelos usuários, gerando 
conveniência e simplicidade ao processo.   

Em 2015, a empresa lançou o aplicativo de venda de passagens Expresso 
Guanabara que começou a fazer a diferença para os consumidores que queriam 
comprar passagens de qualquer lugar, a qualquer hora, de seu próprio 
smartphone. Em 2016, o aplicativo foi aperfeiçoado e ganhou uma versão mais 
moderna, prática e funcional. O app foi completamente reformulado para que o 
cliente possa aproveitar melhor o seu tempo e fazer suas compras com muito 
mais praticidade e conveniência. O novo aplicativo ganhou um visual mais 
bonito, com total rapidez e segurança.  

 



 

 

Outra novidade é que o sistema do app está integrado com o Facebook da 
Guanabara e ao programa Afetividade onde é possível consultar a pontuação do 
cliente no programa, além do histórico de compras. O cliente também pode 
acompanhar em tempo real o ônibus antes do início da viagem para saber onde 
ele se encontra e ao final receberá uma notificação para dar um feedback para 
a empresa sobre como foi a experiência de viajar com a Guanabara. Dessa 
forma, é possível melhorar cada vez mais nossos serviços.  

Pelo aplicativo, é possível consultar destinos, horários de viagem, classe de 
serviço, poltronas disponíveis e preço. O cliente pode também optar entre 
comprar as passagens de ida e de volta ou somente de um trecho, planejando a 
viagem conforme sua necessidade.  

É preciso ter em mãos os dados da pessoa que irá viajar, como nome completo 
e o número do documento de identidade. O aplicativo permite também a compra 
de passagens por estrangeiros, bastando para isso informar os dados do 
passaporte. O pagamento é feito por meio de cartão de crédito com toda 
segurança e praticidade, como em qualquer compra online.  

O aplicativo permitiu a implementação recente de uma pesquisa online, em que 
os clientes que adquirem as passagens utilizando o aplicativo, ao final da 
viagem, recebem pelo smartphone uma pesquisa. Nela, podem avaliar a sua 
satisfação com a empresa, elogiar, criticar, sugerir e descrever algum aspecto 
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que porventura não tenha o agradado. Essa pesquisa é importante porque será 
uma fotografia imediata do serviço logo após a viagem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.1.3. Adesão online ao programa Afetividade: 

O cliente contemporâneo, além de conveniência, requer ainda um serviço que 
lhe ofereça vantagens e a Guanabara, pensando nisso, criou o primeiro 
programa de fidelização do transporte rodoviário brasileiro – o programa 
Afetividade, que mantém o cliente fiel à empresa e satisfeito por obter o benefício 
de viajar de graça para qualquer destino atendido pela empresa, conforme 
regulamento específico. 
 
O programa Afetividade atualmente é o maior do setor no País. Foi lançado em 
setembro de 2002 e chegou ao seu primeiro ano com 30 mil usuários. Hoje, já 
são mais de 300 mil usuários e mais de um milhão de passagens-prêmio 
concedidas, impactando em clientes que realizam viagens de curta e média 
distâncias. Os clientes participantes ganham uma passagem a cada dez viagens 
realizadas.  
 
Em pesquisas realizadas com os clientes, a Guanabara identificou que o 
programa era considerado um grande diferencial da empresa, porém não estava 
sendo bem avaliado. Havia reclamações em relação à demora para receber o 
cartão que comprova a inscrição no programa e, em alguns casos, os clientes 
até ficavam sem recebê-lo. O processo de adesão do programa estava sendo 
alvo de insatisfação.  
 
Daí surgiu o input de simplificar o processo por meio da internet, saindo do 
ambiente físico para o digital em consonância com a mudança de 
comportamento do consumidor contemporâneo que vive conectado. Agora, a 
adesão é online e imediata, democratizando o acesso ao programa. Hoje, basta 
o cliente entrar no site, preencher seus dados e logo em seguida é gerado um 



número de cadastro que é enviado ao seu e-mail e pode ser impresso pelo 
próprio usuário, caso ele queira. De pronto o cliente já fica fazendo parte do 
programa podendo se beneficiar na próxima viagem.  
 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 
 
 
 

4.1.4. Totens de autoatendimento nas Agências Conceito 

A Guanabara começou a implantar as Agências Conceito em 2008 com um 
padrão inspirado no conceito de uma agência de viagens, que permite que o 
cliente interaja com o agente de vendas de forma a estabelecer uma relação 
mais afetiva. Muito mais que uma sala de espera, a Agência Conceito inaugurou 
um novo conceito de qualidade no atendimento aos usuários do transporte 
rodoviário, com muito mais conforto e agilidade para a satisfação dos clientes. A 
Guanabara foi a primeira empresa no Brasil a investir nesse tipo de melhoria e é 
a única que tem esse formato de agência de venda de passagens.  
 

 
 
As Agências Conceito proporcionam um atendimento diferenciado em ambiente 
climatizado. O layout do espaço é moderno e funcional, as portas e paredes 
externas são de vidro (formato de aquário), há cadeiras de espera e um sistema 
de fila com chamada inteligente que permite mais rapidez na venda de 



passagens e o atendimento prioritário para idosos, gestantes e pessoas com 
deficiência.  

 

 

Atualmente, a Guanabara possui 12 agências conceito nas rodoviárias de 
Fortaleza, Natal, João Pessoa, Brasília, Patos, Juazeiro do Norte, Crato, 
Messejana, Sobral, Iguatu e Barreiras.  

Para aprimorar a qualidade do atendimento, em especial para o cliente 
conectado, a Guanabara começou a instalar nas Agências Conceito totens de 
autoatendimento onde o cliente pode comprar ou emitir passagens compradas 
pela internet ou pelo aplicativo, facilitando ainda mais a vida de quem não tem 
tempo a perder. Com sistema simples e fácil de utilizar, os totens permitem a 
compra ou a impressão dos bilhetes de viagem de forma rápida e prática, 
evitando a ida ao balcão para esse tipo de atendimento.  

Podemos como exemplo a Agência Conceito de João Pessoa, a última 
inaugurada em 2017. Antes, as pessoas esperavam atendimento em fila aberta, 
expostas ao sol e chuva, sendo assediadas pelo transporte clandestino ao lado. 
Agora, o atendimento é feito em ambiente climatizado e com poltronas de 
espera. Além disso, o cliente se beneficia dos totens de autoatendimento para a 
retirada das passagens compradas através do site ou do aplicativo.  
 
Com os totens, que estão associados às Agências Conceito, os clientes 
começaram a enxergar a verdadeira conveniência da compra por esses meios 
(site e aplicativo), uma vez que é possível pegar o bilhete de passagem de 
imediato nos terminais, economizando tempo, ou até mesmo comprar a 
passagem de forma simples, rápida e segura com o cartão de crédito. A compra 
pelo site e pelo aplicativo passa a ser uma experiência mais prazerosa, gerando 
satisfação.  



 

 

 

 

4.1.5. WI-FI a bordo:   

Wi-Fi gratuito nos ônibus é uma demanda do consumidor contemporâneo que 
passa cada vez mais horas conectado, seja por necessidade de comunicação, 
trabalho ou por entretenimento. A Guanabara se mostra novamente atenta aos 
desejos de seus usuários e em sintonia com a sua missão de satisfazer os 
clientes com a prestação de um serviço de excelência, ofertando em maio de 
2016 rede Wi-Fi a bordo grátis, possibilitando o acesso à internet durante as 
viagens.  

 

 

 

 

 

A rede foi instalada de inicialmente em 100 veículos. Entre esses veículos, estão 
todos os do serviço Leito (Glamour) e os Double Decker (Galaxy). O 
compromisso é de instalar em toda a frota ainda em 2017.  

 



 

 

Complementarmente, a Guanabara passou a disponibilizar o serviço de 
entretenimento de bordo multimídia para ser usufruído durante a viagem com 
filmes, séries e shows. Esse diferencial vem agregado ao serviço Galaxy, o 
serviço de mais alto padrão da Guanabara que está sendo ampliado com a 
aquisição de um novo lote de veículos Double Decker, o que torna a viagem mais 
agradável e gera mais satisfação.          

 

 

 

 

 

 

A Guanabara é uma das empresas que mais investem na frota. São cerca de 
400 veículos e 25% desse total é renovado anualmente. Isso faz com que a 
Guanabara tenha a frota mais nova e moderna do Brasil, com idade média de 
apenas dois anos, uma das mais baixas do Brasil, garantindo todo conforto e 



segurança aos seus clientes. A política de renovação da frota da Guanabara é 
permanente e preza, acima de tudo, pela satisfação dos clientes. 

 

4.1.6. Redes sociais: 

Pro-ativamente, a Guanabara acompanha tendências do marketing digital e no 
ano de 2006 lançou a seu perfil oficial no Orkut. O objetivo inicial era conhecer a 
percepção dos internautas sobre a empresa e obter um retorno direto dos 
clientes quanto à satisfação dos serviços prestados. A partir da participação 
oficial no Orkut criou-se uma relação que se tornou muito cara à empresa e que 
até então não existia. Foi através dessa rede que houve uma intensa 
aproximação com os busólogos, os admiradores de ônibus. Em paralelo, aos 
poucos, o Youtube começou a ser utilizado para compartilhar alguns vídeos e 
campanhas da empresa.     
 
Em novembro de 2010, a Guanabara expandiu a sua participação nas redes 
sociais e entrou no Twitter e Facebook, sendo uma das pioneiras no País do 
setor de transporte rodoviário de passageiros a utilizar essas novas ferramentas 
de comunicação com o cliente e a primeira no Nordeste. Além disso, criou 
também um blog próprio.  
 
Desde então, a Guanabara constrói um relacionamento direto com os clientes 
nessas plataformas virtuais. A atuação da empresa nas redes sociais se dá de 
forma efetiva e dinâmica com a realização de promoções, quiz, dicas de viagens, 
informações sobre serviços, identificação de demandas de horários e serviços e 
atendimento ao cliente (SAC 2.0).  
 
O SAC 2.0 segue os mesmos princípios do SAC tradicional, porém com mais 
agilidade na resposta, linguagem adequada ao meio e respostas claras e 
transparentes. Muito mais que canais de divulgação da empresa, as redes 
sociais servem para ouvir os clientes, entender suas necessidades e desejos e 
aferir os serviços prestados.    
 
Dessa forma, as redes sociais são uma importante ferramenta de construção e 
fortalecimento do relacionamento da Guanabara com seus clientes que vivem 
conectados. É através do Facebook e do Instagram que a Guanabara interage 
com seus clientes em tempo real, de forma profissional, dinâmica e eficiente, 
buscando cada vez mais fortalecer os vínculos com as pessoas que são 
transportadas pela empresa. Atualmente, a Guanabara tem mais 114 mil 
seguidores no Facebook e mais de 10 mil no Instagram.  
 



 
 

 



 

4.1.7. Pesquisa de satisfação: 

A Guanabara sempre utilizou pesquisas para planejar, realizar ações e 
desenvolver estratégias para a criação ou implantação de melhorias de serviços. 
Prova disso é que a primeira pesquisa foi feita antes mesmo de a empresa iniciar 
suas operações, em 1992, para saber qual era a percepção dos usuários em 
relação ao serviço de transporte rodoviário à época. A pesquisa apontou a 
carência de conforto, o descontentamento com a frota ultrapassada e a 
necessidade de climatização dos ônibus. Por isso, a Guanabara investiu desde 
o início de suas operações em ônibus novos, modernos e com ar condicionado.   

A Guanabara realiza dois tipos de pesquisas periódicas. A primeira pesquisa é 
abrangente e afere mais de 100 parâmetros e serviços. Entre os itens 
pesquisados estão o perfil do cliente, sexo, renda, nível de escolaridade e a 
frequência de viagens. Os serviços avaliados são o SAC, o atendimento nas 
rodoviárias e agências, o atendimento prestado pelos motoristas nas viagens, o 
programa Afetividade, a manutenção dos veículos, dentre outros. Esse 
levantamento é realizado a cada dois anos, pela ADM Soluções, empresa júnior 
do curso de graduação em Administração de Empresas da Universidade Federal 
do Ceará (Uece), nas principais cidades onde a Guanabara atua.  
  
A outra pesquisa é mais concisa e objetiva. É feita a cada seis meses, porém 
numa quantidade maior de localidades e com um maior número de entrevistados. 
Para essa avaliação são abordadas cerca de duas mil pessoas que respondem 
a questões de fundamental importância para a avaliação da satisfação dos 
clientes.  
 
Gráfico da Pesquisa de Satisfação:  

 



5 – COMUNICAÇÃO  
 
Diretamente relacionada ao planejamento da empresa, a comunicação das 
ações do e-Connect é trabalhada a partir do conceito de conveniência com 
estratégias direcionadas tanto para os canais online quanto off-line de 
divulgação, entendendo como off-line a mídia tradicional e online as mídias 
digitais.  
 

 
 
Na comunicação voltada para as mídias tradicionais e o público externo são 
utilizados veículos como rádio, TV (merchandising), folhetos e cartazes nos 
pontos de venda. A divulgação também é feita através da programação de bordo 
nos ônibus durante as viagens. Nas mídias online (Facebook e Instagram) são 
feitos posts semanais sempre trabalhando o conceito da conveniência e 
mostrando as diversas formas existentes para a compra de passagens, inclusive 
as agências nos shoppings na cidade de Fortaleza.     
  
No caso das mudanças na adesão do programa Afetividade, foi planejada uma 
campanha em todos os pontos de venda, com sinalização própria, cartazes, 
painéis; na mídia de massa, especialmente em rádio; e em mídia online 
(Facebook e Instagram), mostrando a nova forma de aderir ao programa. 
 



 
 
Os totens estão sendo divulgados em mídia online e em anúncios em jornais e 
spots em rádios, por exemplo. A mais última novidade, que é a pesquisa online 
pelo aplicativo após as viagens, também contará com uma campanha específica 
a ser lançada em breve para esclarecer como o cliente poderá participar.    
  

 
 
 



Essas ações são casadas com ações institucionais realizadas em eventos de 
grande público. A Guanabara marca presença em grandes eventos realizando 
ações demonstrativas e de divulgação orientando os clientes a como baixar o 
aplicativo e utilizar as outras ferramentas de compra, além das agências 
conceito. A Guanabara também dispõe de canais institucionais, como as colunas 
Guanabara News publicadas em jornais de grande circulação no Nordeste, o 
jornal para clientes Guanabara Press com tiragem de 15 mil exemplares, além 
do próprio site.   
 
6 – RESULTADOS  
 

Empresa conectada aos clientes em todos os universos, a Guanabara trouxe o 
e-Connect como uma prática que comunga diversas ações que, relacionadas 
entre si, tem como objetivo maior a satisfação do cliente. As vendas pela internet, 
pelo aplicativo e pelos totens de autoatendimento vieram para facilitar a vida do 
cliente e para que ele não precise mais se dirigir à rodoviária para comprar 
passagem. Ele pode, em casa ou em qualquer lugar, com toda praticidade e 
conveniência escolher entre as opções disponibilizadas pela empresa. E isso se 
configura como uma vantagem competitiva para a empresa em relação aos seus 
concorrentes.  
 
O principal diferencial da Guanabara, que completa 25 anos em 2017, sempre 
foi a excelência de seus serviços. O compromisso de oferecer o melhor aos seus 
clientes, aliado à uma postura inovadora, ética e transparente com a sociedade, 
resultaram no índice médio de 92% de satisfação dos clientes, conforme dados 
da última pesquisa realizada pela ADM Soluções, empresa júnior do curso de 
Administração da Universidade Estadual do Ceará (UECE).     

As pesquisas de opinião sobre os serviços da Guanabara são realizadas 
periodicamente e entre setembro de 2016 e fevereiro de 2017 foi feito um 
levantamento mais amplo e abrangente. Foram entrevistados cerca de 1.500 
clientes e analisados mais de 50 itens em relação ao serviço da empresa, desde 
antes do embarque até o desembarque em várias linhas.  

Em relação à média de todos os itens avaliados, o resultado, assim como em 
anos anteriores, comprova que a satisfação dos clientes com a empresa é 
elevada, atingindo o patamar de 92%. Em 2008, quando esse tipo de pesquisa 
passou a ser realizada, era de 83%, o que revela uma importante ascensão 
durante o período. 

Esse elevado índice de satisfação é fruto de um macro sistema que facilita a vida 
do cliente, desde o momento em que ele deseja efetuar uma vagem até a 
chegada em seu destino final. É a experiência da compra que pode ser de 
diversas formas (internet, aplicativo, totens de autoatendimento nas Agências 
Conceito) até a viagem em si com a frota mais nova e moderna do Brasil. Além 
disso, a Guanabara ainda escuta seu cliente com a pesquisa após a viagem para 
avaliar o serviço dando-lhe a oportunidade de demonstrar a sua satisfação com 
a viagem. Além disso, recompensamos a fidelidade do cliente com o programa 
Afetividade e facilitamos a sua adesão ao programa.   
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
Redes sociais  
 
Evolução do Facebook  
 

 
 

 

01/01/17 – 31/01/2017: 320 

01/02/17 – 28/02/17: 239 

01/03/17 – 31/03/17: 573 

01/04/17 – 30/04/17: 13.738 

01/05/17 – 31/05/17: 4.395 

01/06/17 – 30/06/17: 2.926 

01/07/17 – 31/07/17: 6.467 

01/08/17 – 23/08/17: 4.936 

 

Número de seguidores em 01/01/17: 80.367 

Número de seguidores em 23/08/17: 114.729 

 

Crescimento total: 34.362 seguidores 

Fonte: Gerenciador de Anúncios do Facebook. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Evolução do Instagram 
 

 
01/01/17 – 31/01/17: 182 

01/02/17 – 28/02/17: 189 

01/03/17 – 21/03/17: 263 

01/04/17 – 30/04/17: 473 

01/05/17 – 31/05/17: 666 

01/06/17 – 30/06/17: 392 

01/07/17 – 31/07/17: 1.252 

01/08/17 – 24/08/17: 576 

 

Número de seguidores em 01/01/17: 6.733 

Número de seguidores em 23/08/17: 10.884 

 

Crescimento total: 4.151 seguidores 

Fonte: Instamizer 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
7 – PRÓXIMOS PASSOS  
 

7.1. Bilhete de passagem eletrônico (BPE):  

Empresa que sempre prima por estar à frente das tecnologias de seu segmento, 
a Guanabara participa do PROJETO PILOTO do Bilhete de Passagem Eletrônico 
(BPe) e será uma das pioneiras a utilizar esta nova tecnologia junto aos seus 
passageiros, trazendo comodidade, agilidade e usabilidade similar ao modal 
aéreo, não sendo mais necessária sua ida até a um guichê de vendas para 
resgatar a passagem física para o embarque, dentre outros benefícios. 

 

 

 

O BPe está baseado no modelo tecnológico e funcional do projeto de Nota Fiscal 
Eletrônica (NF-e), o qual será implementado para possibilitar o uso de 
documentos fiscais eletrônicos em substituição aos demais documentos fiscais 
existentes no país. O BPe é um documento de existência apenas digital, emitido 
e armazenado eletronicamente, e contará com o complemento do Documento 
Auxiliar do Bilhete de Passagem Eletrônico (DABPe), com o intuito de 
documentar, para fins fiscais, uma prestação de serviço de transporte de 
passageiros interestadual e intermunicipal. Sua validade jurídica é garantida pela 
assinatura digital (garantia de autoria e de integridade) e pela recepção e 
autorização de uso pelo Fisco para empresas de transporte e logística que fazem 
parte dos segmentos rodoviário, aquaviário e ferroviário. 

A solução está sendo desenvolvida em plena adesão ao projeto pelo 
ENCAT/CONFAZ (As Secretárias de Fazenda - SEFAZ), ANTT e ABRATI. 

 



 

 

             

CRONOGRAMA 
• MAI/2017: Aprovação do SINIEF   
• JUL/2017: Inicio piloto 
• SET/2017: Liberação ambiente de testes nacional 
• JAN/2018: Início em produção 


