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CONTEXTUALIZAÇÃO
Com sede em Fortaleza (CE), a Expresso Guanabara inaugurou no 

Nordeste um novo conceito em transporte rodoviário de passageiros.            
Ao longo de sua trajetória, a Guanabara sempre primou pela excelência         
nos serviços movida pelo desafio de satisfazer plenamente os seus clientes. 
Por isso, adotou um modelo de gestão empresarial inovador, partindo 
sempre na frente em diversos aspectos. 

No início de sua operação, em 1992, a empresa disponibilizou ônibus 
novos, com ar-condicionado em toda a sua frota sem cobrar nada a mais  
por isso, revelando que a inovação está no DNA da empresa. Líder no 
Nordeste, a Guanabara se destaca hoje como uma das cinco maiores 
empresas de transporte rodoviário do Brasil e atende a mais de mil 
localidades no Norte, Nordeste e Centro-Oeste do Brasil. 

A frota é de 400 ônibus, com a idade média mais baixa do Brasil de   
apenas dois anos. A renovação sistemática da frota faz parte da política          
de excelência no serviço da Guanabara, que executa rigorosas e periódicas 
revisões preventivas em todos os ônibus da empresa. Os modelos dos         
ônibus são de última geração, sintonizados com as tecnologias de ponta  
em mecânica, design e conforto. Além disso, todos os veículos da Guana-
bara são monitorados em tempo real via satélite por meio de aparelhos    
que utilizam sistemas GPS e GPRS. Os veículos contam ainda com câmeras 
de segurança em seu interior. 

A estratégia de consolidação da Guanabara passa também pelo investi-
mento em modernas plataformas tecnológicas com o objetivo de otimizar 
recursos e aperfeiçoar novos serviços. A empresa tem o compromisso de 
investir periodicamente em tecnologia de ponta para melhorar os proces-
sos operacionais e garantir maior agilidade no atendimento ao usuário. 

Em 21 anos, a Guanabara construiu uma marca sólida e com a convicção 
de estar no caminho certo a empresa continua investindo em qualidade 
para manter sua competitividade e continuar crescendo cada vez mais. 

OS DIFERENCIAIS GUANABARA SÃO:
Frota Rastreada: Para oferecer mais segurança aos seus usuários, toda       

a frota de ônibus da Expresso Guanabara é equipada com a tecnologia de 
monitora-mento mais avançada disponível do mercado. Utilizando sistemas 
GPS E GPRS todos os ônibus da Guanabara são monitorados em tempo real. 
O sistema possibilita que a qualquer momento seja possível checar todas as 
informações sobre a viagem (localização exata do veiculo, velocidade do 
percurso, quilometragem percorrida, tempo que falta para chegar ao desti-
no, uso racional do combustível, além de comunicação em tempo real com  
a central de monitoramento em situações de emergência). 

Agências monitoradas: Sempre maximizando a utilização dos recursos 
disponíveis, as principais garagens da Guanabara espalhadas pelas regiões 
Norte e Nordeste contam com sistema de circuito interno de TV monitorado 
diretamente pela matriz em Fortaleza. O sistema utiliza a rede de comunica-
ção para trafegar as imagens sempre que solicitado e mantém na própria 
filial uma base para consultas locais. Com isso, proporciona-se segurança 
para os clientes tanto no momento da compra como no momento do 
embarque. 



Manutenção Preventiva: Todo o sistema de manutenção é controlado 
através de software próprio desenvolvido especificamente para controle de 
grandes frotas. A equipe de colaboradores da Guanabara passa periodica-
mente por reciclagens através de cursos nas áreas técnicas ministradas pela 
fábrica Mercedes-Benz, pelo Senai e pelos fabricantes de autopeças, além   
de treinamento específicos na área de Recursos Humanos. A Guanabara 
também dispõe de garagens e pontos de apoio nas principais cidades da 
Região Norte, Nordeste e Centro-Oeste, exatamente para oferecer o máximo 
de segurança durante as viagens.

Controle de tráfego: A Guanabara conta com um sistema gerenciador de 
motoristas e veículos. Esse sistema informa para o Departamento de Tráfego 
qual o motorista apto a ser escalado em determinada viagem, de acordo com 
sua carga horária, com seu período de descanso e com seu local de disponibi-
lidade após cada viagem. Assim, otimiza a utilização do motorista de forma 
que ele execute suas jornadas de trabalho sem exceder os limites estabele-
cidos por lei. Na parte de veículos, o sistema fornece a distribuição da frota 
em todas suas garagens diariamente. Faz integração com o sistema de con-
trole de frota onde somente permite a operação de veículos liberados pela 
manutenção. Também realiza o controle de partidas e chegadas dos veículos 
em todas as filiais e pontos de apoio da Expresso Guanabara.

As ações voltadas para os clientes estão divididas em projetos, quais sejam:

· Projeto 1 – Qualidade em todos os sentidos.

· Projeto 2 – Satisfação além das viagens. 

· Projeto 3 – Comunicação criativa e objetiva encantando clientes.

BOA PRÁTICA: PROJETO 1 -                 
QUALIDADE EM TODOS OS SENTIDOS
Nome da Ação: Empresa Certificada pela ISO 9001                           
em seus Processos Operacionais e de Manutenção.

A empresa foi certificada pela ISO 9001 em 2011, com validade até 2014, 
pela implantação de um programa de qualidade em seus processos que 
observa procedimentos desde a compra de peças e manutenção dos ônibus 
até o atendimento final ao cliente. O programa incluiu as auditorias internas, 
auditorias externas, reuniões de análise crítica, inspeções semanais e os 
relatórios de não conformidades. O público alvo direto são os colaboradores 
da empresa e indireto os clientes.

A avaliação da experiência e os resultados obtidos são o envolvimento e     
a mudança de paradigmas dos funcionários trazendo mais rigor no acompa-
nhamento e desenvolvimento de padronização dos processos para cada    
vez mais atender melhor os clientes e obter a certificação da norma ISO.

Os impactos observados sobre o posicionamento da empresa no mercado 
são os de reconhecimento e credibilidade pelos usuários e comunidade em 
geral, por a empresa ter um conjunto de procedimentos operacionais em 
suas rotinas com a prestação de um serviço com maior qualidade em relação 
aos concorrentes.

BOA PRÁTICA: PROJETO 2 -              
SATISFAÇÃO ALÉM DAS VIAGENS
Nome da Ação: Boa Mesa na Estrada

Comprometida com a prestação de um serviço de excelência, a Expresso 
Guanabara começou a executar o programa Boa Mesa na Estrada em 2005, 
com o objetivo de melhorar a qualidade das refeições servidas nos restau-
rantes onde os ônibus da empresa fazem paradas. O programa é desenvol-
vido em parceria com o Sebrae, que elaborou a metodologia e acompanha 
todas as suas fases. 



Pioneiro e inovador, o programa hoje é referência em todo o País porque 
traz resultados imediatos para os restaurantes participantes e qualifica o 
transporte rodoviário de passageiros. O Boa Mesa vem modificando conside-
ravelmente o padrão dos serviços oferecidos anteriormente, proporcionan-
do mais qualidade e segurança aos clientes durante as viagens de ônibus. 

Hoje é possível constatar que a maioria dos estabelecimentos participantes 
estão dotados de equipamentos que agregam conforto, como ar-condicio-
nado, TVs com telas de LCD, banheiros limpos, nível elevado de higiene, mé-
todos e procedimentos que prezam pela alimentação segura, etc. A Guana-
bara conseguiu, através do Boa Mesa, transformar a realidade desses empre-
endimentos, gerando oportunidade de ganho real para os proprietários. 

A grande vantagem do programa é contribuir para a melhoria de toda a 
cadeia do transporte rodoviário, beneficiando, em primeiro lugar, os usuá-
rios, e em consequência os próprios estabelecimentos, gerando renda e de-
senvolvimento para o interior do Nordeste. Além disso, o programa também 
propicia um incremento no turismo rodoviário à medida que atende às de-
mandas dos clientes mais exigentes ao garantir a qualidade no atendimento.  

Com as mudanças implementadas pelos restaurantes, o programa Boa 
Mesa cria uma rede de estabelecimentos preparados para atender turistas 
nacionais e estrangeiros e contribui para que os visitantes sintam-se 
estimulados a utilizar esse tipo de modal, ampliando as perspectivas para a 
Copa do Mundo da FIFA em 2014, pois contribuirá para que o transporte 
rodoviário assuma um papel fundamental nos deslocamentos dos turistas 
quem visitarão o Brasil durante esses eventos esportivos.  

Metodologia
O Boa Mesa é desenvolvido em várias etapas e os empresários dos 

estabelecimentos participantes recebem orientações e consultorias in loco 
para uma gestão mais moderna e eficiente, além de serem conscientizados 
sobre a importância da segurança alimentar, da observação à legislação 
sanitária vigente e da definição de um padrão mínimo de excelência 
envolvendo a qualidade da alimentação servida.

Os empreendimentos participantes são posteriormente avaliados e os que 
atingem os padrões exigidos pelo programa são certificados com o Prêmio 
Boa Mesa na Estrada, dividido nas categorias I Garfo, II Garfos e III Garfos. O 
que diferencia uma categoria da outra é basicamente o nível de exigência da 
qualidade e a quantidade de itens avaliados.  

O programa começou a ser realizado no Ceará, onde quatro 
empreendimentos foram agraciados em 2011 com o prêmio. Naquele ano, o 
programa foi lançado no Piauí e agora em 2013 quatro empresas serão 
contempladas. O programa já está em andamento na Bahia e os próximos 
Estados participantes são Maranhão, Pará, Rio Grande do Norte, Paraíba e 
Pernambuco.     

O Boa Mesa na Estrada possui um elevado grau de satisfação do público-
alvo, pois 100% dos participantes da primeira fase (de 2005 a 2010) aderiram 
à segunda (2011 a 2013 para o processo de consultoria e certificação do selo. 
As atividades desenvolvidas no projeto incluem o processo de capacitação e 
consultorias, com palestras e seminários abordando assuntos sobre higiene, 
qualidade, gerenciamento, alimentação saudável, dentre outros, além da 
visita de benchmarking a um restaurante com Selo de Qualidade Sebrae. 

O projeto é divulgado por meio de panfletos explicativos, cartilhas e VT a 
bordo. Os recursos de mídia e promoção são usados as redes sociais, internet, 
veiculação em rádios, TV, jornais do Nordeste, além de matérias publicadas 
espontaneamente na imprensa.

O impacto do projeto sobre o posicionamento da empresa no mercado é 
altíssimo. A empresa é reconhecida como pioneira em um programa  de 
grande magnitude, associada a uma entidade de grande credibilidade no 
cenário nacional que é o Sebrae, possibilitando pequenos e médios 
empresários aumentarem seus negócios e seus ganhos.



Nome da Ação: Programa Afetividade
Pensando nos clientes que estão sempre viajando, a Guanabara criou em 

2002 o primeiro programa de fidelização do segmento rodoviário do Brasil: o 
Afetividade. A principal característica do programa é que ele é simples e fácil. 
A cada dez viagens a partir de 200 km cada, o cliente ganha uma passagem 
prêmio para qualquer destino atendido pela empresa. Atualmente, o Afetivi-
dade possui mais de 250 mil clientes inscritos e já entregou nesses dez anos 
de existência cerca de 600 mil passagens de cortesia.  

A ideia do programa surgiu do exemplo das empresas de transporte aéreo 
que estrearam no Brasil, nos anos 90, as primeiras experiências do gênero no 
setor de transporte. A Guanabara enxergou na iniciativa uma oportunidade e, 
imbuída de seu espírito inovador, decidiu criar o seu próprio programa de fi-
delidade com o objetivo de estreitar ainda mais os vínculos com seus clientes. 

A inspiração para o nome do programa veio da relação de afeto que a em-
presa mantinha com seus clientes desde que entrou em operação em 1992.   
O aspecto do programa que mais conquista clientes é a possibilidade de 
escolha do destino da viagem. Além disso, a praticidade do Afetividade 
também é levada em conta pelo cliente. É só apresentar o cartão e o extrato é 
conferido na hora. Após a verificação, a passagem prêmio é emitida em tempo 
real nas agências próprias da Guanabara. Nas agências franqueadas, a cortesia 
pode ser solicitada e em até 72 horas o cliente já pode resgatar o bilhete. 

O sucesso do Afetividade é sustentado sob os alicerces da tecnologia 
avançada, equipe comprometida, estratégias de comunicação, planejamento, 
além de constante inovação. 

Para participar do programa, basta apresentar o bilhete de algum trecho 
viajado e fazer a inscrição em qualquer das lojas da Guanabara nos terminais 
rodoviários. Fazendo a inscrição, o cliente recebe o Cartão Afetividade pelo 
correio no endereço especificado.  O cartão torna muito mais prática a parti-
cipação de qualquer pessoa. Com o cartão, as viagens são automaticamente 
computadas e para resgatar o prêmio o cliente só precisa apresentar o cartão 
e um documento de identidade. 

Nome da Ação: Vendas online e tele-entrega
Um dos grandes diferenciais da Guanabara é que o cliente pode comprar 

seu bilhete para qualquer cidade atendida pela empresa com toda comodida-
de, segurança e rapidez através da venda pela Internet. A empresa foi a pri-
meira com sede na região Nordeste a adotar o sistema de venda eletrônica. 
Além da venda online, o usuário também pode comprar sua passagem 
através do serviço de tele-entrega. 

Possui ainda um SAC, que tem como objetivo de prestar um atendimento 
de qualidade aos usuários da Guanabara, atendendo de forma proativa e 
eficiente às solicitações de acordo com a legislação vigente de Call Center.          
O grau de satisfação dos usuários é mensurado pela quantidade de problemas 
resolvidos, pela rapidez e resolutividade no atendimento via SAC.

As atividades desenvolvidas são basicamente o atendimento de marcação 
de passagens, registro de reclamações, sugestões, elogios, Programa Afetivi-
dade, etc., com os recursos tecnológicos envolvidos: sistemas de vendas, 
registro de ocorrências/protocolo, monitoramento e gravação de ligações.

Nome da Ação: Atuação dinâmica e efetiva nas redes sociais
Acompanhando as tendências do marketing digital, a Guanabara participa 

desde 2006 ativamente do mundo virtual por meio das redes sociais. Naquele 
ano, foi criado o perfil oficial da empresa no Orkut, que à época, congregava 
milhares de pessoas de todo o Brasil. 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 passa-
geiros a utilizar essas novas ferramentas de comunicação com o cliente e a 
primeira no Nordeste. Além disso, criou também um blog próprio. Para a 
Guanabara, a atuação nas redes sociais é uma oportunidade de consolidar  
um relacionamento direto com clientes. 
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