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1- INTRODUCAO
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
operacdo em 1° de agosto de 1992 e inaugurou um novo conceito em transporte
rodoviario no Nordeste ao primar pela exceléncia nos servi¢os, 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
sustentdvel com responsabilidade sociocultural e ambiental e respeito aos
colaboradores. Por isso, adota um modelo de gestdo empresarial de vanguarda,
que procura fazer da inovacao 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 regides 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 més, percorrendo quase 7 milhdes de
quildmetros em igual periodo.

A Guanabara mantém uma politica de renovacéo constante da sua frota formada
por 420 veiculos com idade média inferior a dois anos, uma das mais baixas do
Pais. Além disso, executa rigorosas e periodicas revisdes preventivas em seus
Onibus para garantir o maximo de eficiéncia dos veiculos. Os modelos dos 6nibus
sao de ultima geracéo, sintonizados com as tecnologias de ponta em mecanica,
design e conforto.

O seu quadro de funcionarios é formado por mais de 2 mil colaboradores, dos
quais aproximadamente mil sdo motoristas. A equipe de motoristas é
considerada a melhor da regido, com os profissionais mais bem preparados e
experientes, fruto de treinamentos especificos e de sessbes de desenvolvimento
pessoal.

A Guanabara também investe em modernas plataformas tecnolégicas com o
objetivo de otimizar recursos e aperfeicoar novos servicos. 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 Magalhdes de Almeida — Diretor
Roberto Vasconcelos — Gerente Comercial

Flavio Bandeira — Gerente de TI

Rodrigo Mont’Alverne — Gerente de Marketing



2 — APRESENTACAO

2.1. Contextualizacdo da Boa Pratica

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

Cada vez mais presente em todos 0s aspectos da vida humana, as tecnologias
digitais impactam e afetam a sociedade, a cultura, 0 modo como vivemos e
interagimos com o mundo. Notebooks, smartphones, tablets, smartwatches,
entre outros, estao incorporados no dia-a-dia de uma grande e crescente parcela
da populacdo mundial e 0 acesso rapido e em tempo real a informacdes muda o
comportamento e afeta os habitos de consumo de produtos e servigos.

As tecnologias vieram pouco a pouco embasando o cenario digital que se
apresenta hoje, principalmente a banda larga de internet, possibilitando a a
importante mudanca de “estar” conectado para “ser’ conectado. “Estar’
conectado significa que vocé eventualmente entra e sai da internet, como era na
época das conexdes discadas na década de 1990. “Ser” conectado significa que
parte de vocé esta na rede, em simbiose com ela. Essa conex&o € 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 satisfacdo ou insatisfacao.
Essa € nossa realidade hoje e o transporte rodoviario de passageiros nao foge
a essa tendéncia.

2.2. e-Connect Guanabara (A BOA PRATICA)

Desde o inicio da sua operacédo, em 1992, a Expresso Guanabara direciona sua
estratégia corporativa para a busca pela satisfacao do cliente com a prestacao
de um servico de exceléncia, pois entende que esse foco é fundamental para a
fidelizacdo e a evolugéo da sua atividade empresarial.

A Guanabara trabalha com o conceito de satisfacdo do cliente do inicio 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 satisfacdo do cliente vira ndo somente a partir de um
determinado aspecto do servico, 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
manutenc¢ao de uma relacao de afeto com seus clientes ao longo dos anos.

Para a candidatura ao Prémio ANTP-ABRATI de Boas Praticas do Transporte
Terrestre de Passageiros — Edicdo 2017, escolhemos a e-Connect Guanabara
gue é uma pratica voltada a esse novo perfil de cliente, conectado e interativo,



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

A pratica é fruto do acompanhamento da empresa das mudancas do
comportamento do consumidor a partir das novas tecnologias e da realizac&o
constante de pesquisas. Alids, a Guanabara sempre realiza pesquisas para
planejar, realizar agdes e desenvolver estratégias para a criagdo ou implantacéo
de melhorias de servicos. Prova disso é que a primeira pesquisa foi feita antes
mesmo de a empresa iniciar suas operacdes, em 1992, para saber qual era a
percepcao dos usuarios em relacéo ao servi¢o de transporte rodoviario a época.
A pesquisa apontou a caréncia de conforto, o descontentamento com a frota
ultrapassada e a necessidade de climatizacdo dos 6nibus. Por isso, a Guanabara
investiu desde o inicio de suas opera¢des em 6nibus novos, modernos e com ar
condicionado.

O e-Connect Guanabara interconecta acdes da empresa de interatividade e
conveniéncia, que facilitam a vida do cliente na hora da compra da
passagem como avenda de passagens pela internet, pelo aplicativo e nos
totens de autoatendimento nas Agéncias Conceito; que recompensam sua
fidelidade através do programa Afetividade; e o mantém conectado com a
empresa através de midias sociais e com o mundo durante as viagens
através do Wi-Fi, tendo ainda como préximos passos a participagdo como
empresa piloto junto aos oOrgdos fazendarios na emissdo de Bilhete
Eletrdnico em busca da tecnologia de vendas do modal aéreo, a fim de que
0 passageiro possa utilizar o seu proprio smartphone no embarque.

O e-Connect Guanabara segue a logica de que no mundo contemporaneo o bem
mais escasso para todos é o tempo e conseguir dar ao nosso cliente facilidade
de acesso aos NOSSOS Servicos — seja para comprar sua passagem ou consultar
disponibilidade de horérios, seja para registrar elogios, sugestdes, criticas ou nos
contar como foi sua experiéncia de viagem — é fator primordial para o sucesso
de qualquer proposta de trabalho que vise garantir a satisfacdo dos clientes.

3 - OBJETIVOS

O objetivo do e-Connect Guanabara é unir em uma Unica pratica todas as
ferramentas de interatividade com nosso cliente, buscando atender de maneira
rapida e assertiva todas as suas necessidades, independente de qual canal ele
escolheu para nos contatar, pois um dos principais fatores que impactam na
satisfacdo do cliente € justamente a resposta para suas demandas.

Além disso, com o e-Connect Guanabara nds temos uma unidade de
informacgdes relacionadas ao perfil de nossos clientes, pois integramos junto ao
nosso Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) as redes sociais, site de
compras pela internet, aplicativo e pesquisa de satisfacao online, permitindo-nos
além de adotar medidas corretivas, identificar oportunidades para novos servigos
gue atendam a expectativa de nosso publico-alvo.



4 - METODOLOGIA

4.1. Relato da experiéncia
4.1.1. Venda pelo site:

O ritmo acelerado da vida moderna estéa fazendo com que as pessoas busquem
cada vez mais praticidade e conveniéncia e para os clientes do transporte
rodoviario de passageiros ndo é diferente, especialmente na hora de comprar
passagens. A Guanabara sempre investiu em modernas plataformas
tecnologicas de forma a aprimorar 0s seus servicos e em 2001 foi pioneira da
venda de passagens de forma eletrénica. A evolucdo e o aperfeicoamento
graduais da venda eletrénica culminaram com o inicio 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 0 uso
da plataforma web, o cliente encontra um vasto contetdo de informacédo de
linhas, horarios, enderecos e contato das agéncias, promocdes e servico de
atendimento ao cliente.
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Venda de passagens
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FORTALEZA TERESINA Pl 16/08/2017 18/08/2017 Q CONSULTAR
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PROXIMO PASSO [ 2
PASSAGEM DE DA - FORTALEZA X TERESINA Pt PASSAGEM DE VOLTA - TERESINA PI X FORTALEZA

© ©
QUARTA SEXTA
SELECIONE ~ FrilCA  EMPRESA  CLASSE  VALOR  "Oj ROWAS SELECIONE ~ FrilCAY  EMPRESA  CLASSE  VALOR 'O ROUAS
09:00 - 19:51 G CONVENCIONAL RS 55.63 £ 02:12 - 13:14 G EXECUTIVO RS 53.5 4
12:30- 00:25 G EXECUTIVO RS 53.5 39 02:12 - 13:14 G LETO RS 140.31 10
12:30- 00:25 G LETO RS 140.31 12 09:00 - 19:04 G CONVENCIONAL RS 55.63 36
16:08 - 03:36 G EXECUTIVO RS 56.12 2 19:00 - 05:01 G EXECUTIVO RS 53.5 2
19:00 - 05:29 G EXECUTIVO RS 53.5 2 20:00 - 05:33 G EXECUTIVO RS 53.5 30
19:30 - 05:56 G EXECUTIVO RS 52.45 41 20:00 - 05:33 G LETO RS 140.31 9
20:00 - 06:01 G EXECUTIVO RS 53.5 2 2151 - 08:24 G EXECUTIVO RS 52.45 45
20:00 - 06:01 G LETO RS 140.31 10 22:00 - 07:25 G EXECUTIVO RS 52.89 27
22:00 - 07:48 G EXECUTIVO RS 52.89 30 Tl e
*0 horario de chegada & previsto.

4.1.2. Venda pelo aplicativo:

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

Em 2015, a empresa langou o aplicativo de venda de passagens Expresso
Guanabara que comecou a fazer a diferenca para os consumidores que queriam
comprar passagens de qualquer lugar, a qualguer hora, de seu proprio
smartphone. Em 2016, o aplicativo foi aperfeicoado e ganhou uma versao mais
moderna, pratica 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 conveniéncia. O novo aplicativo ganhou um visual mais
bonito, com total rapidez e seguranca.
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Outra novidade é que o sistema do app esta integrado com o Facebook da
Guanabara e ao programa Afetividade onde é possivel consultar a pontuacéo do
cliente no programa, além do histérico de compras. O cliente também pode
acompanhar em tempo real o 6nibus antes do inicio da viagem para saber onde
ele se encontra e ao final recebera uma notificacdo para dar um feedback para
a empresa sobre como foi a experiéncia de viajar com a Guanabara. Dessa
forma, é possivel melhorar cada vez mais nossos servicos.

Pelo aplicativo, é possivel consultar destinos, horarios de viagem, classe de
servico, poltronas disponiveis e preco. 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.

E preciso ter em m&os os dados da pessoa que ira viajar, como nome completo
e o0 numero 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 cartdo de crédito com toda
seguranca e praticidade, como em qualquer compra online.

O aplicativo permitiu a implementacéo 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
satisfacdo com a empresa, elogiar, criticar, sugerir e descrever algum aspecto



que porventura ndo tenha o agradado. Essa pesquisa é importante porque sera
uma fotografia imediata do servi¢o logo apds a viagem.
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Queremos saber como foi a sua experiéncia Ava | Ia(;aO a pos as Vlage ns
viajando conosco.

Marque de acordo com seu grau de satisfagdo, considerando 1
estrala para muito insatisfeito e 5 para muito satisfeito.
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vi o tempo passar distraido usando o WiFi do Onibus da
Guanabara.
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4.1.3. Adeséo online ao programa Afetividade:

O cliente contemporaneo, além de conveniéncia, requer ainda um servico que
Ihe ofereca vantagens e a Guanabara, pensando nisso, criou 0 primeiro
programa de fidelizacdo do transporte rodoviario brasileiro — o programa
Afetividade, que mantém o cliente fiel a empresa e satisfeito por obter o beneficio
de viajar de graca para qualquer destino atendido pela empresa, conforme
regulamento especifico.

O programa Afetividade atualmente é o maior do setor no Pais. Foi langado em
setembro de 2002 e chegou ao seu primeiro ano com 30 mil usuarios. Hoje, ja
sdo mais de 300 mil usuéarios e mais de um milhdo de passagens-prémio
concedidas, impactando em clientes que realizam viagens de curta e média
distancias. 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 nao estava
sendo bem avaliado. Havia reclamacfes em relacdo a demora para receber o
cartdo que comprova a inscricdo no programa e, em alguns casos, os clientes
até ficavam sem recebé-lo. O processo de adeséo do programa estava sendo
alvo de insatisfacao.

Dai surgiu o input de simplificar o processo por meio da internet, saindo do
ambiente fisico para o digital em consonadncia com a mudanca de
comportamento do consumidor contemporaneo que vive conectado. Agora, a
adesao 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
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ndamero de cadastro que é enviado ao seu e-mail e pode ser impresso pelo
préprio usuario, caso ele queira. De pronto o cliente ja fica fazendo parte do

programa podendo se beneficiar na préxima viagem.

O CARTAO
AFETIVIDADF
AGORATEM /
ADESAO [ = -
IMEDIATA

—=== ACESSE AQUI A AREA DO CARTAO, |4
“=B OU CADASTRE-SE GRATIS. Y

— SAC: 0800 728 1992

Esqueceu sua senha?

enha
Clique aqui para ler o regulamento Cadastro



c ‘G) MN&o segurc | afeto.expressoguanabara.com.br/cliafetn/login.php?url=%2Fcliafetn%2Findex. php

M cortesia - cortesiaate G http—-afeto.expresse. (G Afetividade 2§ R Consultores Importado do [E M Gmail [ETab (& FLEX-UC

Inscrigdo
MARIA DAS DORES VIANA DE CASTRO
123456789 Complemento SSP CE v
01485385625 Rt Feminino v 02/01/1982
60333030 Rua Central 123
CASA Barra do Ceara
CE v FORTALEZA v 85 98930756 Superior completo v
De 6 a 10 salérios-minimos v mariavianacastro @gmail.com

Clique aqui para ler o regulamento

¥ Declaro que li e concordo com os termos
Todos os campos s&o obrigatorios

Criar conta

4.1.4. Totens de autoatendimento nas Agéncias Conceito

A Guanabara comecou a implantar as Agéncias Conceito em 2008 com um
padrao inspirado no conceito de uma agéncia de viagens, que permite que o
cliente interaja com o agente de vendas de forma a estabelecer uma relacdo
mais afetiva. Muito mais que uma sala de espera, a Agéncia Conceito inaugurou
um novo conceito de qualidade no atendimento aos usuarios do transporte
rodoviario, com muito mais conforto e agilidade para a satisfacao dos clientes. A
Guanabara foi a primeira empresa no Brasil a investir nesse tipo de melhoria e é
a Unica que tem esse formato de agéncia de venda de passagens.

As Agéncias Conceito proporcionam um atendimento diferenciado em ambiente
climatizado. O layout do espaco € moderno e funcional, as portas e paredes
externas sdo de vidro (formato de aquario), ha cadeiras de espera e um sistema
de fila com chamada inteligente que permite mais rapidez na venda de



passagens e o0 atendimento prioritario para idosos, gestantes e pessoas com
deficiéncia.

77

Atualmente, a Guanabara possui 12 agéncias conceito nas rodoviarias de
Fortaleza, Natal, Jodo Pessoa, Brasilia, Patos, Juazeiro do Norte, Crato,
Messejana, Sobral, Iguatu e Barreiras.

Para aprimorar a qualidade do atendimento, em especial para o cliente
conectado, a Guanabara comecou a instalar nas Agéncias 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 nao tem
tempo a perder. Com sistema simples e facil de utilizar, os totens permitem a
compra ou a impressdo dos bilhetes de viagem de forma rapida e prética,
evitando a ida ao balcao para esse tipo de atendimento.

Podemos como exemplo a Agéncia Conceito de Jodo Pessoa, a Ultima
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 estdo associados as Agéncias Conceito, os clientes
comecaram a enxergar a verdadeira conveniéncia da compra por esses meios
(site e aplicativo), uma vez que é possivel pegar o bilhete de passagem de
imediato nos terminais, economizando tempo, ou até mesmo comprar a
passagem de forma simples, rapida e segura com o cartdao de crédito. A compra
pelo site e pelo aplicativo passa a ser uma experiéncia mais prazerosa, gerando
satisfacao.



4.1.5. WI-Fl a bordo:

Wi-Fi gratuito nos 6nibus é uma demanda do consumidor contemporaneo que
passa cada vez mais horas conectado, seja por necessidade de comunicacao,
trabalho ou por entretenimento. A Guanabara se mostra novamente atenta aos
desejos de seus usuarios e em sintonia com a sua missdo de satisfazer os
clientes com a prestacdo de um servigco de exceléncia, ofertando em maio de
2016 rede Wi-Fi a bordo gratis, possibilitando o acesso a internet durante as
viagens.

A rede foi instalada de inicialmente em 100 veiculos. Entre esses veiculos, estao
todos os do servigo Leito (Glamour) e os Double Decker (Galaxy). O
compromisso € de instalar em toda a frota ainda em 2017.



Complementarmente, a Guanabara passou a disponibilizar o servico de
entretenimento de bordo multimidia para ser usufruido durante a viagem com
filmes, séries e shows. Esse diferencial vem agregado ao servico Galaxy, o
servico de mais alto padrdo da Guanabara que esta sendo ampliado com a
aquisicdo de um novo lote de veiculos Double Decker, o que torna a viagem mais
agradavel e gera mais satisfacao.

A Guanabara € uma das empresas que mais investem na frota. Sao cerca de
400 veiculos 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



seguranca aos seus clientes. A politica de renovacao da frota da Guanabara é
permanente e preza, acima de tudo, pela satisfacéo dos clientes.

4.1.6. Redes sociais:

Pro-ativamente, a Guanabara acompanha tendéncias do marketing digital e no
ano de 2006 lancou a seu perfil oficial no Orkut. O objetivo inicial era conhecer a
percepcao dos internautas sobre a empresa e obter um retorno direto dos
clientes quanto a satisfacdo dos servicos prestados. A partir da participacdo
oficial no Orkut criou-se uma relagdo que se tornou muito cara a empresa e que
até entdo nao existia. Foi através dessa rede que houve uma intensa
aproximagdo com os busoélogos, os admiradores de 6nibus. Em paralelo, aos
poucos, o Youtube comecou a ser utilizado para compartilhar alguns videos e
campanhas da empresa.

Em novembro de 2010, a Guanabara expandiu a sua participagcdo nas redes
sociais e entrou no Twitter e Facebook, sendo uma das pioneiras no Pais do
setor de transporte rodoviario de passageiros a utilizar essas novas ferramentas
de comunicacdo com o cliente e a primeira no Nordeste. Além disso, criou
também um blog proprio.

Desde entdo, a Guanabara constréi um relacionamento direto com os clientes
nessas plataformas virtuais. A atuacdo da empresa nas redes sociais se da de
forma efetiva e dindmica com a realizacdo de promocdes, quiz, dicas de viagens,
informacdes sobre servigos, identificacdo de demandas de horérios e servigos e
atendimento ao cliente (SAC 2.0).

O SAC 2.0 segue os mesmos principios do SAC tradicional, porém com mais
agilidade na resposta, linguagem adequada ao meio e respostas claras e
transparentes. Muito mais que canais de divulgacdo da empresa, as redes
sociais servem para ouvir os clientes, entender suas necessidades e desejos e
aferir os servigos prestados.

Dessa forma, as redes sociais sdo uma importante ferramenta de construcdo e
fortalecimento do relacionamento da Guanabara com seus clientes que vivem
conectados. E através do Facebook e do Instagram que a Guanabara interage
com seus clientes em tempo real, de forma profissional, dindmica e eficiente,
buscando cada vez mais fortalecer os vinculos com as pessoas que Sao
transportadas pela empresa. Atualmente, a Guanabara tem mais 114 mil
seguidores no Facebook e mais de 10 mil no Instagram.
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4.1.7. Pesquisa de satisfacao:

A Guanabara sempre utilizou pesquisas para planejar, realizar acdes e
desenvolver estratégias para a criacdo ou implantacédo de melhorias de servicos.
Prova disso é que a primeira pesquisa foi feita antes mesmo de a empresa iniciar
suas operacdes, em 1992, para saber qual era a percepcado dos usuarios em
relacdo ao servico de transporte rodoviario & época. A pesquisa apontou a
caréncia de conforto, o descontentamento com a frota ultrapassada e a
necessidade de climatizagéo dos onibus. Por isso, a Guanabara investiu desde
o0 inicio de suas operacdes em 6nibus novos, modernos e com ar condicionado.

A Guanabara realiza dois tipos de pesquisas periddicas. A primeira pesquisa é
abrangente e afere mais de 100 parametros e servicos. Entre os itens
pesquisados estdo o perfil do cliente, sexo, renda, nivel de escolaridade e a
frequéncia de viagens. Os servicos avaliados sdo o SAC, o atendimento nas
rodoviarias e agéncias, o atendimento prestado pelos motoristas nas viagens, o
programa Afetividade, a manutencdo dos veiculos, dentre outros. Esse
levantamento é realizado a cada dois anos, pela ADM Soluc¢des, empresa junior
do curso de graduacdo em Administracdo de Empresas da Universidade Federal
do Ceara (Uece), nas principais cidades onde a Guanabara atua.

A outra pesquisa é mais concisa e objetiva. E feita a cada seis meses, porém
numa quantidade maior de localidades e com um maior nimero de entrevistados.
Para essa avaliacdo sao abordadas cerca de duas mil pessoas que respondem
a questdes de fundamental importancia para a avaliacdo da satisfacdo dos
clientes.

Grafico da Pesquisa de Satisfacéo:
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5 - COMUNICACAO

Diretamente relacionada ao planejamento da empresa, a comunicacdo das
acOes do e-Connect € trabalhada a partir do conceito de conveniéncia com
estratégias direcionadas tanto para os canais online quanto off-line de
divulgacdo, entendendo como off-line a midia tradicional e online as midias
digitais.
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Na comunicacao voltada para as midias tradicionais e o publico externo sdo
utilizados veiculos como radio, TV (merchandising), folhetos e cartazes nos
pontos de venda. A divulgacédo também é feita através da programacao de bordo
nos 6nibus durante as viagens. Nas midias online (Facebook e Instagram) séo
feitos posts semanais sempre trabalhando o conceito da conveniéncia e
mostrando as diversas formas existentes para a compra de passagens, inclusive
as agéncias nos shoppings na cidade de Fortaleza.
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No caso das mudancas na adeséo do programa Afetividade, foi planejada uma
campanha em todos os pontos de venda, com sinalizacdo prépria, cartazes,
painéis; na midia de massa, especialmente em radio; e em midia online
(Facebook e Instagram), mostrando a nova forma de aderir ao programa.
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Os totens estdo sendo divulgados em midia online e em anuincios em jornais e
spots em radios, por exemplo. A mais ultima novidade, que é a pesquisa online
pelo aplicativo apds as viagens, também contara com uma campanha especifica
a ser lancada em breve para esclarecer como o cliente podera patrticipar.
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Essas acgOes sao casadas com agdes institucionais realizadas em eventos de
grande publico. A Guanabara marca presenca em grandes eventos realizando
acOes demonstrativas e de divulgacéo orientando os clientes a como baixar o
aplicativo e utilizar as outras ferramentas de compra, além das agéncias
conceito. A Guanabara também disp8e de canais institucionais, como as colunas
Guanabara News publicadas em jornais de grande circulacdo no Nordeste, o
jornal para clientes Guanabara Press com tiragem de 15 mil exemplares, além
do proprio site.

6 — RESULTADOS

Empresa conectada aos clientes em todos os universos, a Guanabara trouxe o
e-Connect como uma pratica que comunga diversas acdes que, relacionadas
entre si, tem como objetivo maior a satisfacéo do cliente. As vendas pela internet,
pelo aplicativo e pelos totens de autoatendimento vieram para facilitar a vida do
cliente e para que ele ndo precise mais se dirigir a rodoviaria para comprar
passagem. Ele pode, em casa ou em qualquer lugar, com toda praticidade e
conveniéncia escolher entre as opcdes disponibilizadas pela empresa. E isso se
configura como uma vantagem competitiva para a empresa em relacéo aos seus
concorrentes.

O principal diferencial da Guanabara, que completa 25 anos em 2017, sempre
foi a exceléncia de seus servicos. O compromisso de oferecer o melhor aos seus
clientes, aliado a uma postura inovadora, ética e transparente com a sociedade,
resultaram no indice médio de 92% de satisfacao dos clientes, conforme dados
da ultima pesquisa realizada pela ADM Solucfes, empresa junior do curso de
Administracdo da Universidade Estadual do Ceara (UECE).

As pesquisas de opinido sobre os servigos da Guanabara sédo 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 relacédo ao servico da empresa, desde
antes do embarque até o desembarque em varias linhas.

Em relacdo a média de todos os itens avaliados, o resultado, assim como em
anos anteriores, comprova que a satisfacdo dos clientes com a empresa €
elevada, atingindo o patamar de 92%. Em 2008, quando esse tipo de pesquisa
passou a ser realizada, era de 83%, 0 que revela uma importante ascensao
durante o periodo.

Esse elevado indice de satisfacdo é fruto de um macro sistema que facilita a vida
do cliente, desde o0 momento em que ele deseja efetuar uma vagem até a
chegada em seu destino final. E a experiéncia da compra que pode ser de
diversas formas (internet, aplicativo, totens de autoatendimento nas Agéncias
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 apds a viagem para
avaliar o servigo dando-lhe a oportunidade de demonstrar a sua satisfagao com
a viagem. Além disso, recompensamos a fidelidade do cliente com o programa
Afetividade e facilitamos a sua adesao ao programa.



Quantidade de passagens vendidas nas plataformas Web e Mobile
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Redes sociais

Evolucao do Facebook

Total de curtidas na Pagina até hoje: 114.729

Total de curtidas na Pagina REFERENCIA

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

Numero de seguidores em 01/01/17: 80.367
NUmero de seguidores em 23/08/17: 114.729

Crescimento total: 34.362 seguidores

Fonte: Gerenciador de AnuUncios do Facebook.



Evolucao do Instagram

#8 01/01/2017 - 25/08/2017 ~

Seguidores: 10892 (+4101 Seguindo: 6457 (+6038)

Total

06/02
Publicacdes: 1 628

Publicagfes: 1246 (+401)

=

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

Numero de seguidores em 01/01/17: 6.733
Numero de seguidores em 23/08/17: 10.884

Crescimento total: 4.151 seguidores

Fonte: Instamizer
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7 — PROXIMOS PASSOS

7.1. Bilhete de passagem eletrénico (BPE):

Empresa que sempre prima por estar a frente das tecnologias de seu segmento,
a Guanabara participa do PROJETO PILOTO do Bilhete de Passagem Eletronico
(BPe) e sera uma das pioneiras a utilizar esta nova tecnologia junto aos seus
passageiros, trazendo comodidade, agilidade e usabilidade similar ao modal
aéreo, ndo sendo mais necessaria sua ida até a um guiché de vendas para
resgatar a passagem fisica para o embarque, dentre outros beneficios.

1ano

Y
Data de Datade 24hs Interestadual Data de

Emissao d \ Embarque | 02hs|Intermunicipal Validade
. = Referencia e
Evento de Emissdo de Evento de N3o Substitui o BP-e
Cancelamento Novo BP-e Embarque e
Possibilita o Referencia e

POSSIbI|Ita-a Emissdo de
> Remarcagao Novo BP-e
| anterior |

Reembolso Substitui o BP-e

O BPe esta baseado no modelo tecnoldgico e funcional do projeto de Nota Fiscal
Eletrénica (NF-e), o qual serd implementado para possibilitar o uso de
documentos fiscais eletronicos em substituicdo aos demais documentos fiscais
existentes no pais. O BPe é um documento de existéncia apenas digital, emitido
e armazenado eletronicamente, e contara com o complemento do Documento
Auxiliar do Bilhete de Passagem Eletronico (DABPe), com o intuito de
documentar, para fins fiscais, uma prestacdo de servico de transporte de
passageiros interestadual e intermunicipal. Sua validade juridica € garantida pela
assinatura digital (garantia de autoria e de integridade) e pela recepcdo e
autorizacéo de uso pelo Fisco para empresas de transporte e logistica que fazem
parte dos segmentos rodoviario, aquaviario e ferroviario.

A solucdo estd sendo desenvolvida em plena adesdo ao projeto pelo
ENCAT/CONFAZ (As Secretéarias de Fazenda - SEFAZ), ANTT e ABRATI.



CNPJ: 00.000.000/000-99 Razao Social da Agéncia
Av da Tecnologia, 030, Centro, Rio de Janeiro, RJ
Raz@o Social do Emitente
CCNPJ: 00.000.000/000-99 |E: 999/9999999
Av da Tecnologia, 030, Centro, Rio de Janeiro, RJ
Documento Auxiliar do Bilhete de Passagem Eletrénico

origen: PORTO ALEGRE (RS)  pestino: SANTO ANGELO (RS)

Data: 09/09/2016 | Horario: 21:55
(Poltrona: 25 Plataforma: 11)

Prefixo: 2679  Linha: Porto Alegre x Sto Angelo

Tarifa
TUP

A

Valor total RS
Desconto R$
Valor a Pagar R$

FORMA PAGAMENTO
Dinheiro
Troco

Coﬂsu\'e pela Chave de Acesso em
$Vrs.rs.gov.briconsult:

Tipo: Semi Direto

130 00

074
138,74

8,00
130,74

VALOR PAGO R$
150,74

20,00

p://bpe. ita
0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000 0000

it |

hox
[=] 4k

PASSAGEIRO: DOC 00000000000 - José Silva
TIPO DE DESCONTO: IDOSO
L= BP-e n° 000000001 Série 001 10/03/2015 15:03:53

Protocolo de autorizagdo: 314 1300004001 80
Data de autorizagao: 10/03/2015 15:03:53

Tributos Totais Incidentes (Lei Federal 12.741/2012) - R$ 65,62

Transporte Sobre Rodas
Estrada de Acesso, 999

Bairro - Cidade i -UF
CNPJ: 99.999.999/9999-99 1.E.: 999.99.999.99
Emitido por: Emanuel Agéncia: Céu Azul
Registro ANTT (TAR): 16.124.611.0001/00

DAPB - Documento Auxiliar do
Bilhete de Embarque
Nuamero Bilhete: 1234567890
Data emissdo: 21/09/2016 Hora emissdo: 14:25:51
CHAVE DE ACESSO
12345678901234567890123456789012345678901234

00 U0 1A R

PROTOCOLO DE AUTORIZAGAO DE USO
123465987451312232 21/09/2016 14:25:51

Dados da Viagem
Documento de identificacdo: M4.555.999 SSP-MG
Nome Passageiro: Jodo Gilberto da Silva

DE: ORIGEM-UF PARA: DESTINO-UF
Data de Embarque: 22/09/2018 Hora de Embarque: 15:30
Plataforma de Embarque: E14

Poltrona: 33 Tipo Horario: Normal
Linha: SAO PAULO-SP x SALVADOR-BA

Prefixo Linha: 65. 1995—00 Classe: EXECUTIVO

Categoria:

Descricao Valor Tributo
Tarifa RS 999.999,99 12,00%
Pedagio RS 999.999,99 12,00%
Taxa Embarque RS 999.999,99 12,00%
Desconto RS 999.999,99 12,00%

Total do Servico R$ 999.999,99
Total ICMS R$ 999.999,99

Motivo Desconto:  gg-Bilhete de viagem do idoso 50% - Inciso II, art. 40 da
Lei n° 10.741/03

Valor Aprox. dos tributos incidentes R$ 999.999,99
Meio de Cartéo/Di Requi Qutros

SAC: 0800 329 0011

Observagdes:

Controle de
Embarque
(Check-in)

CRONOGRAMA

MAI/2017: Aprovacéo do SINIEF
JUL/2017: Inicio piloto

Transporte Sobre Rodas
Estrada de Acesso, 999
Bairro Estabelecimento — Cidade Estabelecimento — UF
CNPJ: 99.999.999/9999-99 1.E.: 999.99.999.99
Emitido por: Emanuel Agéncia: Céu Azul
Registro ANTT (TAR): 16.124.611.0001/00

BPe - Bilhete de Passagem
Numero Bilhete: 1234567890
Data emiss&o: 21/09/2016 Hora emisséo: 14:25:51

CHAVE DE ACESSO
1234567890123456789012345678901234567890123

T o T

PROTOCOLO DE AUTORIZAGAO DE USO
123465987451312232 21/09/2016 14:25:51

Dados da Viagem
Documento de identificacdo: M4.555.999 SSP-MG
Nome Passageiro: Jodo Gilberto da Silva

DE: ORIGEM-UF PARA: DESTINO-UF
Data de Embarque: 22/09/2016 Hora de Embarque: 15:30
Plataforma de Embarque: E14

Poltrona: 33 Tipo Horario: Normal
Linha: SAO PAULO-SP x SALVADOR-BA

Prefixo Linha: 65.1995-00 Classe: EXECUTIVO

C ia: Intermunicipal/Ir jual/Internacional/...
Descrigdao Valor Tributo
Tarifa R$ 999.999,99 12,00%
Pedagio R$ 999.999,99 12,00%
Taxa Embarque R$ 999.999,99 12,00%
Desconto R$ 999.999,99 12,00%

Total do Servico R$ 999.999,99
Total ICMS R$ 999.999,99

Motivo Desconto: 06-Bilhete de viagem do idoso 50% - Inciso I, art. 40 da
Lein® 10.741/03

Valor Aprox. dos tributos incidentes R$ 999.999,99
Meio de Pagamento: Cartéo/Dinheiro/Requisi¢do/Outros

SAC: 0800 329 0011

Observacdes:

SET/2017: Liberacdo ambiente de testes nacional

JAN/2018: Inicio em producéo




