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1 VIACAO GARCIA

1.1 HISTORICO

A Viacdo Garcia nasceu em 1934, quase simultaneamente com o
municipio de Londrina, num tempo em que as cidades iam surgindo em torno das
paradas de 6nibus. No inicio da década de 1930, a regido Norte do Parana era
chamada de “o novo Eldorado” e atraia migrantes e imigrantes.

A colonizadora inglesa Companhia de Terras Norte do Parana
nomeou o mecanico alemao Mathias Heim responsavel pela administracdo do
transporte dos pioneiros e imigrantes. Heim procurou um sécio para ajudar a vencer
o desafio. Encontrou o jovem imigrante espanhol Celso Garcia Cid e, em 15 de
janeiro de 1934, foi criada a Companhia Rodoviaria Heim & Garcia, a segunda do
setor estabelecida legalmente no Brasil. O municipio de Londrina foi fundado em 10
de dezembro de 1934. Ainda em 1934, a pedido de Celso Garcia Cid, seu caminhao
Ford foi transformado na primeira jardineira da empresa, carinhosamente chamada
de Catita.

Figura 1 — Catita da década de 1940.

Fonte: www.viacaogarcia.com.br

Em outubro de 1937, com a saida de Mathias Heim, entrou em cena
outro imigrante espanhol, José Garcia Villar. A partir de 1° de fevereiro de 1938, foi
criada a Empresa Rodoviaria Garcia & Garcia. A nova sociedade funcionou como


http://www.viacaogarcia.com.br/
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uma engrenagem perfeita. Celso Garcia Cid era o acelerador e José Garcia Villar a
embreagem. A ousadia e o empreendedorismo de Celso Garcia Cid impulsionavam
a expansdo da empresa. O controle e a administracdo de Garcia Villar faziam a
companhia crescer com seguranca e saude financeira.

A Viacdo Garcia cresceu no ritmo acelerado que impulsionou o
desenvolvimento de varios municipios do Norte do Parand, transportando pioneiros,
imigrantes, colonizadores, trabalhadores e empreendedores.

A importancia historica da Viacao Garcia para o desenvolvimento do
Norte do Parani também é reconhecida publicamente no atual Terminal Rodoviério
de Londrina. A obra, executada pelo arquiteto Oscar Niemayer, leva 0 nome de José
Garcia Villar que, em 1937, logo nos primeiros anos de atividades da Viacédo Garcia,

tornou-se socio de Celso Garcia Cid.

Figura 2: Terminal Rodoviario José Garcia Villar.

Fonte: www.viacaogarcia.com.br

Apés atingir um patamar de reconhecimento nacional, a Viacéo
Garcia foi vendida pelos herdeiros de Celso e José ao empresario gaucho Mario
Luft, em conjunto com um grupo de investidores. A operacdo envolveu também as
empesas Viagcdo Ouro Branco e Princesa do lvai, além de 37 garagens espalhadas
nas regides de atuacao da empresa.

No inicio de 2014, a Viacdo Garcia foi novamente vendida. Dessa

vez, para uma empresa concorrente. A Brasil Sul, com o objetivo de unir sua


http://www.viacaogarcia.com.br/
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modernidade a tradi¢cdo da Viacdo Garcia, anunciou a compra de inicialmente 49,9%
do controle societario da Garcia e, apds a autorizacdo dos 6rgdos concedente das
linhas intermunicipais e interestaduais, assumiu a totalidade da empresa formando o
Grupo GBS (Garcia Brasil Sul).

Hoje, a Viagcédo Garcia se destaca entre as cinco maiores empresas
do setor no Pais, reconhecida pelos investimentos em novas tecnologias para
garantir cada vez mais conforto e seguranca para seus passageiros. A frota moderna
de 554 0nibus percorre 5,5 milhdes de quildmetros por més (mais de 120 voltas ao
redor da Terra) nas linhas que ligam os estados do Parana, Sdo Paulo, Mato Grosso
do Sul, Minas Gerais e Rio de Janeiro, transportando mais de 13 milhdes de
passageiros no ano de 2014. Nas linhas metropolitanas, a frota esta totalmente
atualizada com modelos adequados para o0 atendimento de passageiros com
mobilidade reduzida. A frota moderna e atualizada também esta disponivel nos
fretamentos, para transporte de grupos, lazer, turismo, negdcios e outros eventos.

A trajetdria de sucesso da empresa é marcada pelos investimentos
em inovacdes que dao prioridade ao conforto do passageiro desde 0 momento da
compra da passagem. A Garcia oferece o servico de compra de passagens pela
internet através de pagamentos com cartdo de crédito, além da possibilidade da
escolha do assento com até 30 dias que antecedem a viagem. A compra de
passagem para qualquer destino da Viacdo Garcia também pode ser feita tanto por
telefone quanto pessoalmente.

Nas principais cidades dos Estados do Parana, Sdo Paulo, Mato
Grosso do Sul, Minas Gerais e Rio de Janeiro, além das rodoviarias, a Viacdo Garcia
mantém 313 pontos para venda de passagens. A estrutura de atendimento ao
cliente e de manutencao dos 6nibus estad presente em 15 filiais. Desta maneira, a
exceléncia no transporte de passageiros que caminha junto com a Viacdo Garcia
desde sua fundacdo, em 1934, € resultado da dedicacdo de mais de 1.500
colaboradores que recebem constantemente cursos de atualizagdo em diversas
areas, através de um moderno Centro de Treinamento localizado na matriz em
Londrina.

A responsabilidade social se estende também para a protecdo do
meio ambiente e do cumprimento da legislacdo ambiental. O compromisso da
empresa é reduzir a utilizacdo de recursos naturais em seus processos e produtos

com foco no desenvolvimento sustentavel. Esta politica comeca pela revisao
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frequente de motores, uso de biodiesel, coleta de lixo reciclavel, tratamento de
efluentes liquidos, entre outros procedimentos. Existem também programas
direcionados a causas sociais, como o Outubro Rosa e Novembro Azul, que séo
campanhas para estimular a participacdo da populacdo no controle do cancer de
mama e de préstata, bem como o Onibus Biblioteca Mdvel Ambiental, que foi
adaptado e transformado em sala de aula e vai até as escolas conscientizando as
criancas em relacdo ao meio ambiente, o Onibus Odontolégico, que atende os

funcionarios da Viacao Garcia.

1.2 INDICACAO DO ESPACO MULHER

1.2.1 Responsével pelo Espaco Mulher

o Estefano Boiko Janior (Presidente)

1.2.2 Equipe

o Cesar Amorim (Gerente Operacional)

o Luiz Fernando da Silva Mattos (Gerente Comercial)

o Jéssica Fernanda Campos (Supervisora de Fretamento)

o Matheus Gois Bonesi (Assistente de Trafego)
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2 APRESENTACAO DO ESPACO MULHER

2.1 CRIACAO DO ESPACO MULHER

A Diretoria da empresa foi a responsavel pela idealizacdo da boa
pratica. Através de uma pesquisa quantitativa via telefone, realizada com os
passageiros clientes e formadores de opinido, identificou-se uma lacuna de mercado
até entdo inexplorada.

A principio, o intuito da pesquisa realizada era observar qual a
frequéncia com que os entrevistados utilizavam o servico de transporte rodoviario,
bem como seus destinos, motivos de escolha e os diferenciais mais valorizados
pelos mesmos. Todavia, durante a pesquisa, as pessoas do sexo feminino que
participaram demonstraram durante as conversas uma mesma tendéncia; se
sentiam mais confortaveis viajando ao lado de uma pessoa do mesmo sexo.

Essa tendéncia foi levada a direcdo da empresa, que prontamente
idealizou a criacdo de um espaco destinado as mulheres dentro dos 6nibus. De
imediato, a boa préatica foi aceita e iniciaram-se estudos para sustentar sua
viabilidade e elaborar sua implantacéo.

Buscando entender os motivos que levam as mulheres a se sentirem
mais seguras durante a viagem quando estdo ao lado de outra mulher, o tema sobre
0 assédio sexual e a violéncia contra a mulher ficou em evidéncia. Um estudo
realizado pela ONU (Organizacdo das Nacdes Unidas) mostrou que 7, em cada 10
mulheres no mundo, ja foram ou serao violentadas em algum momento de sua vida.

A violéncia praticada contra a mulher por homens é classificada
como Feminicidio N&o intimo, que se baseia no crime cometido por alguém que n&o
tenha relacionamento intimo com a mulher, como assédios, estupros e até
assassinatos por discriminacdo de género.

Em vista de combater o feminicidio no Brasil, a Lei intitulada “Lei
Maria da Penha”, foi sancionada em 7 de agosto de 2006, pelo entdo presidente
Lula. Dentre as mudangas promovidas pela lei, estd o aumento no rigor das
punicdes das agressdes contra as mulheres. A lei entrou em vigor no dia 22 de
setembro de 2006. Aléem da Lei Maria do Penha, a Lei n°® 13.104 , aprovada

recentemente em marco de 2015, € um mecanismo que assegura o feminicidio
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como crime hediondo no Codigo Penal. Entretanto, a implantacdo de Lei Maria da
Penha e as demais que defendem a mulher perante os assédios e abusos ainda nédo
sao suficientes para a sua seguranca.

No transporte rodoviario, infelizmente, os dados mostram a mesma
tendéncia. Uma pesquisa realizada pela organizacdo humanitaria ActionAid para a
campanha Cidade Segura em 2013, revelou que 43,8% das mulheres brasileiras ja
sofreram assédio sexual dentro de 6nibus. O sistema de atendimento ao cliente da
Viacao Garcia ja havia recebido diversas reclamacdes de mulheres relacionadas a
questao do assédio contra clientes do sexo feminino.

Existem, porém, dificuldades para combater o assédio sexual dentro
dos 6nibus. Dentre essas dificuldades, trés se destacam:

a) Denunciar ndo é facil: existe um sentimento generalizado de que
nao vale muito a pena registrar ocorréncias, pela burocracia,
constrangimento e impunidade dos envolvidos.

b) N&o ha solidariedade entre desconhecidos: se houvesse um
maior senso de comunidade, as pessoas se atreveriam a falar
quando ocorre um incidente e dariam mais apoio as vitimas.

c) E um problema cultural: segundo o Ipea, para 26% dos
brasileiros, mulheres que usam roupas que mostram O cOrpo
merecem ser atacadas.

E visivel que a mulher tem conquistado cada vez mais o0 seu espaco
na sociedade, mas que o assedio sexual contra a mulher ainda € um tipo de
violéncia comum. Diante desses dados, concluindo que as ocorréncias nao sao
fatos isolados, mas constantes, a Viacdo Garcia decidiu agir.

A empresa procurou pensar em todos os detalhes para que o servico
prestado atingisse a exceléncia. Desta maneira, contrariando a maxima do universo
corporativo, de que nada se cria e tudo se copia, a Viagdo Garcia inovou e implantou

em seus servigos o Espacgo Mulher.
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Figura 3: Marca do Espac¢o Mulher.

VIACAO GARCIA

ESPACO

#A Mulher

Poltronas exclusivas para mulheres

Fonte: www.viacaogarcia.com.br

2.2 CARACTERIZACAO

O Espaco Mulher consiste em segregar quatro poltronas por 6nibus
que ficam reservadas para serem utilizadas exclusivamente por mulheres,
assegurando as clientes que a poltrona ao lado sera ocupada por outra mulher e
proporcionando assim mais conforto e menos constrangimentos.

Foram selecionadas quatro assentos para o Espaco Mulher. Suas
numeracoes sao 11,12, 15 e 16, todas do lado oposto ao do motorista, uma vez que
sao as poltronas de maior procura nas agéncias. As poltronas do Espac¢o Mulher sé&o
identificadas por uma capa de banco na cor lilhAs com o intuito de que elas se
destacassem dentre as demais. O valor da passagem é rigorosamente o0 mesmo das

demais poltronas.

2.3 OBJETIVOS

O objetivo do Espaco Mulher é fornecer maior seguranca e conforto


http://www.viacaogarcia.com.br/
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as mulheres clientes da Viacao Garcia e dar visibilidade ao tema do assédio sexual,
sensibilizando e estimulando a sociedade na luta contra esse tipo de agressao a
mulher.

A meta estipulada internamente, que abrange todas as areas
funcionais da empresa, é que 90% todas as poltronas reservadas para o Espaco
Mulher estejam ocupadas em todas as viagens.

2.4 AREA DE ABRANGENCIA

Para que o objetivo da boa prética seja atingido com maestria, €
necessaria a colaboracédo total dos funcionarios da Viacdo Garcia. Para 0 sucesso
na implantacéo e correto funcionamento do servico oferecido, € imprescindivel que
todos aqueles envolvidos no processo compartilhem da cultura e valores da empresa
e que estejam engajados com a causa em questdo. O combate ao assédio contra a
mulher deve ser de dentro da empresa para fora, atingindo os clientes. E essa a
mensagem que a Viacdo Garcia se preocupa em transmitir aos seus colaboradores

todos os dias.

2.4.1 Comercial

O setor comercial € responsavel pela venda do Espaco Mulher e
também pela definicdo das linhas em que o servico estara disponivel.

Sdo os vendedores de passagens de todas as agéncias,
terceirizadas ou n&o, que estdo encarregados de vender o servigo. E necessario que
0 servico seja oferecido a todas as clientes que forem viajar sozinhas nas linhas em
que o Espaco Mulher faz parte. Uma vez que o servigo estara disponivel para venda
apenas por compras presenciais, a responsabilidade dos vendedores aumenta ainda
mais.

Para que o contato dos vendedores de passagem com as clientes
seja eficiente, a Viacdo Garcia realizou um treinamento com as agéncias,

conscientizando todos sobre a importdncia da causa em questdo e também
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aprimorando suas habilidades de venda e atendimento ao cliente.

2.4.2 Marketing

Todo o projeto do Espaco Mulher demandou grande esforco nas
acOes de divulgacdo e marketing da empresa, seja para o conhecimento das clientes
ou para a conscientizagdo da sociedade no combate ao assédio sexual. Todos 0s
detalhes foram pensados minuciosamente para que as campanhas pudessem ser

extremamente positivas. As estratégias utilizadas foram:

o Post nas redes sociais;

o Plotagem de um veiculo;

o Acdes pela cidade;

o Rodomocgas;

o Flyers impressos;

o Banner rotativo no site;

o Spots em radios;

o Display em forma de rodomoca - 1,70 x 1,00m,;

o Brindes as mulheres formadoras de opinido das emissoras de televisdo da

cidade de Londrina-Pr.

2.4.3 Revisao Inicial

O setor chamado Revisao Inicial é responsavel pela limpeza interna,
externa e higienizacao dos onibus antes de cada viagem.

Foi realizada uma reunido com o Supervisor de Revisao Inicial, o
Gerente Operacional e todos os colaboradores da area para a divulgacdo da boa
pratica, bem como sua importancia e os procedimentos que devem ser alterados
devido a inclusdo do servi¢o oferecido.

As capas das poltronas do Espaco Mulher, identificadas pela cor
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lilds, sdo disponibilizadas aos colaboradores da area. Elas ocupam sempre o0s

mesmos assentos, 11, 12, 15 e 16.

2.4.4 Trafego

O setor de Trafego € responsavel pelos motoristas da empresa. Nos
treinamentos de rotina, em que Varios temas sobre o cotidiano do motorista sao
abordados, o Espaco Mulher é citado e sua importancia é reforcada.

A orientacdo dada aos motoristas € de que o respeito as mulheres
comece por eles. A cordialidade com as clientes, por parte dos motoristas € de
fundamental importancia para que a boa préatica tenha sucesso, do embarque até o
desembarque, o sentimento de conforto, respeito e seguranca das clientes deve
prevalecer sobre qualquer outro.

Os motoristas sdo também orientados sobre como proceder em

casos de desconforto das clientes durante as viagens.
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3 METODOLOGIA

A implantacdo do Espaco Mulher demandou tempo e dedicagcédo dos
colaboradores da Viagao Garcia. Buscando eliminar todas as possibilidades de erros
e falhas no processo, a empresa se apoiou em diversos tipos de pesquisas ja
realizadas e também desenvolveu outras para a aplicacao.

De inicio, apos a ideia da boa prética, foi realizada uma pesquisa
exploratdria via web para a obtencdo de maior conhecimento e informacgfes sobre o
tema abordado. Os dados encontrados confirmaram a importéancia do Espago Mulher
e justificaram a necessidade desse servi¢o nas linhas da Viacao Garcia.

A empresa optou também por fazer uma pesquisa quantitativa
referente a aceitacdo do Espaco Mulher por parte dos clientes antes da implantacéo
do servigo.

A primeira delas foi uma pesquisa de campo realizada nas
rodoviarias. Os colaboradores da Viacdo Garcia conversaram com clientes nas
plataformas antes dos embarques e aplicaram um breve questionario para medir 0
nivel de aceitacao.

Nessa pesquisa, as perguntas eram diferenciadas de acordo com o
sexo do entrevistado. No caso da entrevista com homens, 0os mesmos deveriam
possuir esposa, namorada ou filha. Entendeu-se que, com esse filtro, a opinido
masculina sobre o Espaco Mulher faria mais sentido e traria respostas mais
objetivas, uma vez que o servico ndo poderia ser utlizado por eles, mas por
mulheres do seu meio de relacionamento. Desta maneira, o questionario simples se

resumia em apenas uma pergunta para cada género:
HOMENS

“Caso houvesse a opgdo de poltronas reservadas para serem utilizadas
exclusivamente por mulheres, sem custo extra, assegurando para as clientes que a
poltrona ao lado serd ocupada também por outra mulher, o senhor optaria pela

utilizagdo desse servigo para a sua Esposa/Filha/Namorada/Outro?”

MULHERES
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“Caso houvesse a opcao de poltronas reservadas para serem utilizadas
exclusivamente por mulheres, sem custo extra, assegurando para as clientes que a
poltrona ao lado serd ocupada também por outra mulher, a senhora optaria pela
utilizagdo desse servigo?”

A pesquisa foi aplicada em 106 mulheres e 28 homens. Apds a sua
aplicacédo, os dados colhidos foram processados e os resultados obtidos foram:

Gréfico 1: Resultado da pesquisa de aceita¢do na rodoviaria de Londrina com homens.

Homens

1 Utilizaria oservico B Ndo utilizaria o servigo

Fonte: Pesquisa Espaco Mulher.

Gréfico 2: Resultado da pesquisa de aceitagdo na rodovidria de Londrina com mulheres.

Mulheres

O Utilizaria o servico M N3o utilizaria o servi¢o

Fonte: Pesquisa Espaco Mulher.
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Outra pesquisa foi realizada pela Viacdo Garcia para medir o nivel
de aceitacdo dos clientes. O questionario foi disponibilizado durante o periodo de

uma semana no site da empresa www.viacaogarcia.com.br em forma de pop up,

para que todos os clientes que acessassem o site estivessem respondendo.
No total, 4.942 pessoas participaram da pesquisa e 0 resultado
obtido foi:

Graico 3: Resultado da pesquisa de aceitacdo no site.

Pesquisa de aceitagao - site

Utilizariam o Espago Mulher B Ndo utilizariam o Espago Mulher

85%

Fonte: www.viacaogarcia.com.br

Além das pesquisas, a Viacado Garcia utilizou e utiliza-se de sistemas
internos para o apoio as operacdes. Dentre esses sistemas, dois se destacam. S&ao
eles:

o SRVP (Sistema de Reserva e Venda de Passagens): Este sistema € terceirizado e
regulado pela ANTT (Agéncia Nacional de Transportes Terrestres), possuindo opc¢des de
personalizacdo de acordo com a demanda da empresa. A Viacdo Garcia utiliza o SRVP para
a reserva das poltronas destinadas ao Espago Mulher. Essas poltronas sé podem ser
liberadas manualmente pelo agente de passagens para a venda destinada a clientes do

sexo feminino.

o Sistema Corporativo: Este sistema foi desenvolvido pelo setor de Tl (Tecnologia da
Informacdo) da Viacdo Garcia. Ele é utilizado pelos colaboradores, sendo que cada um

possui um usuario especifico e Unico com acesso a determinadas funcdes. No caso do


http://www.viacaogarcia.com.br/
http://www.viacaogarcia.com.br/
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Espaco Mulher, o Sistema Corporativo contribui para a boa pratica através da alocacao
prévia de veiculos para as linhas da empresa.
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4 COMUNICACAO

As acdes de marketing iniciaram quase 30 dias antes do lancamento
do projeto, onde fora lancado nas redes sociais um post informando que uma
novidade da Viacdo Garcia estava por vir, onde os internautas podiam comentar e
interagir entre si. O resultado foi melhor que o esperado, uma vez que gerou
sugestbes para outros servicos a serem futuramente desenvolvidos. No dia do
lancamento do projeto, foi colocado nas redes sociais 0 post revelando qual seria a
novidade, e, como esperado, a repercussdo foi grande e 0s comentarios
extremamente positivos, contribuindo para o sucesso do Espago Mulher e
reforcando a confianga dos clientes da Viagéao Garcia.

A divulgacdo do Espaco Mulher aconteceu também internamente.
Os colaboradores da Viag¢do Garcia foram informados sobre o novo servigco e quais
seus objetivos. Foram distribuidos flyers para o conhecimento e a conscientizacéo
referente a boa pratica.

Figura 4: Flyer do Espaco Mulher.

} ESPACO
Mulher

- L

cess e representa
Espago Mulher.
om

exclusivas 4 2 =3
rest N <2
2
ot cenciadas. e
Consute no sit @sponiveis para o ESPAGO MULHER. v ,
V\ACAOGAHCIA

www.viacaogarcia.com.br

Fonte: Setor de marketing da Viagéo Garcia.

Algumas mulheres formadoras de opinido e que representam
emissoras de televisdo da cidade de Londrina-PR receberam um Kit com sabonete

liquido e tags de mala na cor lilas entregues pela Rodomoca simbolo da campanha.
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Figura 5: Entrega do Kit Espago Mulher.

Fonte: Setor de marketing da Viacéo Garcia.

Os spots nas radios serviram também como meio de comunicacao
com o cliente, visto que sao considerados pela Viacdo Garcia instrumentos de
divulgacdo de grande abrangéncia. As inser¢cdes sao feitas diariamente em
emissoras de radio de diversas cidades, levando o Espaco Mulher ao conhecimento
de mais pessoas, clientes ou ndo da Viacao Garcia.

A plotagem do veiculo foi outra estratégia que surtiu muito efeito,
principalmente quando atrelada as acdes na cidade de Londrina-PR. Uma pintura
personalizada para o Espaco Mulher foi feita em um dos carros da frota. O veiculo
se posiciona em pontos estratégicos das cidades atendidas, onde uma rodomoca
distribui flyers e convidando as pessoas para conhecer o Espaco Mulher. Essa acao
contribuiu para a divulgagdo “boca-a-boca”, considerada de extrema importancia

pela empresa.
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Figura 6: Onibus com plotagem decorativa.

Fonte: Setor de marketing da Viacdo Garcia.

No dia 07 de Setembro, conforme a tradicdo de todos os anos, a
Viacdo Garcia participou do desfile da Independéncia na cidade de Londrina-PR.
Neste desfile o veiculo plotado foi dirigido por uma motorista do sexo feminino, e
permitiu que os presentes no evento pudessem entrar no veiculo para tirar fotos e
conhecer o Espaco Mulher.

Todas as estratégias de divulgacao elaboradas e aplicadas pela
Viagdo Garcia surtiram efeito positivo. Foram obtidos diversos feedbacks de
diferentes publicos, desde adolescentes que viajam desacompanhadas dos pais a
pessoas de idade elevada, seja através das redes sociais ou até pela informacao
nas agéncias de passagens espalhadas nas regifes Sul e Sudeste do Brasil.

As estratégias de marketing tiveram abrangéncia em todos os
estados de atendimento, Parana, Sdo Paulo, Mato Grosso do Sul, Minas Gerais e
Rio de Janeiro, agregando ainda mais valor a campanha. Ainda que sua tradi¢édo
seja reconhecida pelo mercado, a empresa tornou-se referéncia também em

inovacao, buscando sempre conquistar e fidelizar cada vez mais clientes.
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5 RESULTADOS

A avaliagdo dos resultados da boa pratica realizada pela Viagéo
Garcia, o Espaco Mulher, depende exclusivamente da aceitacdo das mulheres que
utilizaram o servico e da sociedade que apoia a causa.

Para mensurar o grau de satisfacao das clientes, uma nova pesquisa
foi elaborada. Uma pergunta as clientes foi colocada no site da empresa

www.viacaogarcia.com.br em forma de pop up, para que as clientes que utilizaram o

Espaco Mulher estivessem avaliando o servico.

A pergunta foi:

“Gostariamos de saber o que vocé, prezada cliente, achou da experiéncia de

viajar no Espago Mulher”.
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O resultado da pesquisa até o presente momento €:

Gréfico 4: Resultado da pesquisa de satisfacéo do site.
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Fonte: www.viacaogarcia.com.br
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Apés a quantificacdo dos resultados, € realizado um
acompanhamento trimestral com o intuito de manter o elevado grau de satisfagéao
das clientes. Para medir o grau de satisfacdo, cada resposta possui uma pontuacao.
As respostas e suas devidas pontuacbes devem atingir, no minimo, 90% da
pontuacdo méxima possivel. Quando, ao final de cada trimestre, os resultados séo
apurados, em caso de superacdo da meta o projeto continua 0 mesmo, todavia, se 0
grau de satisfacdo ndo atingir a meta, novas medidas devem ser tomadas baseadas
em uma nova pesquisa buscando sugestdes das clientes que utilizam o Espaco
Mulher.

Os resultados serdo divulgados a todos os funcionarios da empresa
através dos e-mails usados para a comunicac¢ao interna da Viacdo Garcia.

A Viacdo Garcia recebeu, apés a implantacdo do Espaco Mulher,
diversos depoimentos de clientes que residem em cidades onde as linhas ainda n&o
disponibilizam esse servico, pedindo que o Espaco Mulher fosse estendido as
demais linhas da Viacao Garcia.

A extensdo do servico para as demais linhas esta sendo estudada
pela equipe da Viacdo Garcia. A empresa entende que, por ser uma mudanga com
impactos significativos, deve ser controlada e guiada com cautela, para eliminar as

chances de falhas no servico.
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6 CONCLUSAO

A Viagao Garcia busca continuamente a melhoria de seus servicos e
orgulha-se de apresentar o Espaco Mulher aos stakeholders. A empresa entende
gue suas acdes e atividades impactam diretamente a vida de muitas pessoas e, por
isso, a Responsabilidade Social € um de seus pilares.

Com o intuito atender as expectativas das partes interessadas e
trazer o maximo de conforto e seguranca a suas usuarias, o Espaco Mulher
representa a busca continua por melhorias em seus servi¢cos e é considerado mais

uma conquista da Viacao Garcia.



