
Sandro Botticelli
Editorial

Esta é a primeira newsletter do resto das nossas
vidas, a primeira que incorpora a nova imagem e
ideologia corporativas.

Temos um novo grafismo com o qual procurámos
não só acolher a nova imagem corporativa como,
ao mesmo  tempo, arrumar  de  forma mais
sistematizada e apelativa os conteúdos gráficos e
textos.

Tratando-se  de um meio  de comunicação
corporativo e com uma audiência essencialmente
interna, entendemos que a newsletter deve ser
um meio de divulgação de notícias sobre a empresa
e sobre o mercado de rent-a-car mas, ao mesmo
tempo, o “órgão oficial”da ideologia corporativa,
ou seja, o meio privilegiado de dispersão dos nossos
valores.

Em coerência com as nossas preocupações de
responsabilidade social, teremos sempre a rubrica
“nós e a comunidade”, onde pretendemos partilhar
histórias ou experiências de vida de colaboradores
nossos que dedicam um pouco do seu tempo ao
serviço da comunidade.

De presença permanente será também um espaço
para a formação. Daremos voz e exposição aos
esforços individuais de valorização pessoal dos
nossos colaboradores e divulgaremos as iniciativas
da empresa na área da formação para que todos
os interessados se possam informar e, se for o
caso, candidatar.

Teremos um fórum permanente para a tecnologia.
Se é verdade que “a economia é o novo nome da
política”, também é certo que a tecnologia é o
novo nome da inovação e dos avanços na gestão.
Descontando o exagero próprio das frases feitas,
na  verdade, não há hoje em  dia empresas
competitivas que não sejam tecnologicamente
up-date. Aqui falaremos dos nossos projectos na
área  tecnológica,  dos seus  desenvolvimentos,
também  das  dificuldades e  do suporte  que
precisamos (e às vezes não temos) de todos os
envolvidos.

Gostaríamos de ter em todos os números uma
das “histórias do arco do RAC ”. O nosso objectivo
é desvelar o lado humano do RAC, o melhor dos
seres humanos (do pior não precisamos de falar,
já bastam os mass media), o lado pícaro ou mesmo
cómico, mas  também  os momentos  de
humanidade e a compaixão que afloram, por vezes,
até nos dias de maior tensão – e se os há no RAC!

Haverá também secções permanentes dedicadas
à cultura e ao lazer e um fórum com as novidades
do mercado automóvel e  da nossa  frota.

A newsletter tem sido, até agora, o resultado do
esforço e do voluntarismo de muito poucos. Não
pode ser – a continuar assim morrerá com certeza!
Se continuar a ser um projecto de comunicação
hierárquico e unidireccional terá o seu destino no
imenso caixote do lixo das piedosas intenções. Só
sobreviverá se  for  não hierárquico e
multi-direccional,  de  todos para  todos.

Precisamos do contributo de todos, das críticas
de todos, das sugestões de todos.

Renascer
A esperança média de vida dos seres humanos não cessa de aumentar. Contudo,
o mesmo progresso tecnológico que está a transformar as economias desenvolvidas
em verdadeiras sociedades de velhos (no Japão, por exemplo, em 2020, 45 % da
população terá mais de 65 anos), está a encurtar, cada vez mais, a esperança de
vida das organizações empresariais.

Continua na pág. 2

Nova Geração

Nascimento de Vênus

Entrevista

A RSE deve ser desenvolvida quer interna, quer
externamente. Internamente, são exemplo a
adopção  de políticas  de recrutamento não
discriminatórias ....        Continua na pág. 5

“Os homens só atingem a realização plena,
quando a sua existência, conseguir mudar a vida
de alguém. Esta é a minha máxima de vida.”

Continua na pág. 6
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Isto pode parecer um pouco estranho
porque todos conhecemos empresas
antigas, vetustas, orgulhosas das suas
origens e  da sua provecta idade,
algumas centenárias como é o caso,
em Portugal,  dos Estabelecimentos
Jerónimo Martins.

Existem, de facto, algumas empresas
muito antigas. A Stora, uma empresa
sueca, tem mais de setecentos anos,
alguns zaibatsu japoneses como a
Sumitomo e a Mitsui  têm mais  de
trezentos anos. Entre os grandes nomes
do capitalismo moderno encontramos
uma dúzia de empresas centenárias –
Siemens,  GE, Proctor and  Gamble,
Shell, etc..

Mas são excepções. Alguém se lembrou
de olhar para a lista da Fortune das
quinhentas maiores empresas  do
mundo  de há  quinze anos atrás e
verificou, seguramente com espanto,

que um  terço  delas já  t inha
desaparecido.

Cálculos recentes mostram que a vida
média de uma corporação empresarial
é  de menos  de  vinte anos e está a
baixar.

A nossa Guerin tem 18 anos, ou seja,
está na idade madura. Não se pode
dizer que tenha tido uma infância feliz
ou uma adolescência luminosa e a
transição para a idade adulta foi tudo
menos fácil. Quem a conhece sabe que
esse processo custou muito suor,
algumas lágrimas e,  o pior de tudo,
alguns momentos de quase desânimo,
no limiar do desespero.

Mas a senhora Guerin está aí para as
curvas e prepara-se para viver muitos,
muitos anos mais. Gosta tanto da vida
e do futuro que tomou uma decisão
axial: mudar de imagem. Para isso suou

as estopinhas no ginásio, correu na rua,
subiu montanhas, com uma canoa
desceu rios  turbulentos,  devorou
estradas com a bicicleta e, quando se
sentiu confortável, comprou roupas
novas e mudou o visual.

Decidiu que gostava de verde, mas não
de um verde qualquer. O verde de que
gosta é um verde luminoso, vibrante,
o verde da clorofila, dessa substância
mágica que retém a luz solar para, com
a sua energia, dissociar moléculas de
água e libertar o hidrogénio, permitindo
à planta elaborar os seus alimentos
básicos – os açúcares. O verde de que
gosta é o verde de um ambiente limpo,
e se o desenvolvimento sustentável
tem uma cor, é seguramente essa.

Decidiu igualmente  que não queria
apenas parecer mais jovem, queria ser
mais jovem, não apenas no look mas,
sobretudo, na atitude - queria ser mais

Aeroporto de Faro



Rent-a-Dream
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leve, mais simples e deixar um sorriso
onde antes havia burocracia e
procedimentos pesados.

Interrogou-se sobre  o segredo  da
longevidade das melhores corporações
do mundo e descobriu, sem surpresa,
que a solidez ética, a intransigente
honestidade e integridade são  os
fundamentos da sobrevivência a longo
prazo na selva  da concorrência.

Deu-se conta  que a sua existência
como corporação produtiva se deve a
uma “licença informal e implícita” para
operar outorgada pela comunidade.
Assumiu que essa “licença” cria deveres
– o dever de usar prudentemente os
recursos  dos ecossistemas  onde se
move, o dever de criar valor não só
para os accionistas mas também para
a comunidade,  o  dever  de gerar
discriminação positiva em relação a
minorias desprotegidas.
Intuiu que a sua razão de ser são os

clientes e que o seu modo de vida deve
ser a inquietação permanente,  o
sobressalto todos os dias, o nunca ter
a certeza de estar à altura dos melhores
clientes  do mundo, porque  os seus
são, seguramente,  os melhores  do
mundo. Decidiu fazer da inovação uma
espécie de credo e vai estar sempre,
sempre um passo à  frente  da
concorrência.

Mas a mais preciosa das descobertas
foi esta: a senhora Guerin percebeu
que os seres humanos isolados, por
mais geniais que sejam, podem muito
pouco, e, porque era verdade, disse aos
seus colaboradores:

“Somos sobreviventes. Combatemos
juntos muitas batalhas, ganhámos
algumas,  outras perdemos, mas no
final resistimos. Crescemos, estamos
mais  fortes e como guerreiros
experimentados não  tememos
batalhas futuras. O nosso sistema de

valores é sólido, as nossas convicções
são inabaláveis e  temos uma clara
consciência do espaço que temos para
ocupar e  onde  queremos estar no
futuro. Pode um  tal exército ser
derrotado?”

Sábias palavras.

“[a Guerin] Decidiu
igualmente que não queria

apenas parecer mais
jovem, queria ser mais

jovem, não apenas no look
mas, sobretudo, na atitude
- queria ser mais leve, mais
simples e deixar um sorriso

onde antes havia
burocracia e

procedimentos pesados.”

“O verde de que gosta [a Guerin] é o verde de um
ambiente limpo, e se o desenvolvimento sustentável
tem uma cor, é seguramente essa.”

Ricardo Fernandes e Inês Salgueiro
Aeroporto de Lisboa



Rent-a-Wish

O mais amado  dos meus poetas, Eugénio  de  Andrade,  falava  de “noites
rumorosas de águas matinais”. Foi, com certeza, numa dessas noites que
escolhemos a BRANDIA como nosso parceiro para a tarefa do rebranding.

Na BRANDIA encontrámos o que nos faltava: a justa compreensão do nosso
estado de “absolute beginner” nestas coisas do branding e algumas consonâncias
cognitivas essenciais: a irreverente predisposição para algo verdadeiramente
novo, o gosto pelo risco, e (porque não?) aquela dose “quantum satis” de
loucura que, a acreditar noutro poeta, o Pessoa (Fernando, ele próprio), faz do
homem um pouco mais  que  o “cadáver adiado  que procria”.

Obrigado BRANDIA – contamos convosco para as batalhas  futuras.
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A marca
Guerin®

Uma marca  de Rent-a-car  tem à
partida um  valioso  território  de
comunicação  que não  tem sido
explorado pelas  marcas  que
actualmente  definem  o mercado.

Num  dia alugamos um carro por
necessidade. Noutro alugamos uma
experiência diferente.

Foi essa nova experiência que a Brandia
Central  quis  transportar para  o
Rebranding  da Marca  Guerin.

O  descomprometimento e uma
enorme flexibilidade. A  definição de
um novo posicionamento estratégico
e comunicacional.  A criação de um
novo imagético gráfico e  visual.

Enquanto marca, a Guerin assume-se
como uma sólida e consistente
Wordmark: uma palavra forte e com
uma fonética particular que, só por si,
é um factor crucial na construção da
sua Identidade.

Outro factor diferenciador da Marca
Guerin é o, “G”, este foi usado para dar
reconhecimento à Marca, o acento no
“é” foi retirado para que o G tivesse
protagonismo.  A  Guerin criou uma
nova marca e, com ela, abre-se uma
nova forma de perspectivar o mercado
de rent-a-car.

“Car Rental Solutions”, a sua base line.

Mais do que um elemento posicional
de comunicação, é um instrumento
para a  demarcação  do seu espaço
comercial, tornando simples e directa
a percepção da sua actividade por parte
dos seus públicos.

A nova Marca começou por ser
magenta, onde denunciava um claro
rompimento com os universos formais
e cromáticos do mercado, projectando
a  Guerin para novos  territórios  de
irreverência, contemporaneidade e
juventude.

Valores esses, mandatórios em toda a
forma  de relação  da  Guerin no
mercado e com  os seus clientes,
inovando as próprias perspectivas do
negócio.

No entanto, a meio do processo, por
decisões internas estratégicas, a Marca
Guerin teve de se alinhar ao universo
cromático do Grupo.

A Brandia  Central, com este novo
desafio e não querendo comprometer
o seu posicionamento inovador,
mudou a cor magenta para  verde,
mantendo a sua tipografia moderna,
e intactos os seus valores nucleares,
conseguindo uma perfeita adequação
da Identidade da Marca à Estratégia
de Negócio.

Mónica de Vilhena Bettencourt
Brandia Unit General Manager

Guerin em Números

Evolução Positiva

Os números agora apresentados
reflectem a evolução positiva  que
temos registado ao longo dos últimos
três anos.

Os números em resumo

40 - Lojas em Portugal Continental,
Açores e Madeira.
9 - Lojas a abrir em 2007
27.7 Milhões de euros – Facturação
em 2006
9% -  Quota  de mercado em 2006
33.2 Milhões de euros - Perspectiva
de facturação em 2007
191 - Número de trabalhadores em
2006
7.732 - Número de carros da frota em
pico  de actividade em 2006.
9.168 – Número de carros previstos
para 2007.
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A RSE  deve ser  desenvolvida  quer
interna ,  quer  externamente .
Internamente, são exemplo a adopção
de políticas  de recrutamento não
discriminatórias, acesso a formação e
desenvolvimento  dos recursos
humanos, equilíbrio família-trabalho,
higiene e segurança. Externamente
pode ser  demonstrada através  da
cooperação com a comunidade,
desenvolvida não só  directamente
pelos accionistas, mas principalmente
pelos colaboradores, em regime de
voluntariado. Mecenato e patrocínios
de eventos são  outras  formas  de
cooperação com a comunidade.

No  que respeita ao ambiente,  o
desenvolvimento sustentável é talvez
a melhor ilustração de uma boa prática
de RSE. Desenvolvimento sustentável,
de acordo com o relatório Brundtland
de 1987, um documento das Nações
Unidas, é “o  desenvolvimento  que
atende as necessidades do presente
sem prejudicar a capacidade das futuras
gerações de atender as suas próprias
n e c e s s i d a d e s ”,  e  g a r a n t i r  a
continuidade dos recursos naturais para
as gerações vindouras. São exemplos
as iniciativas  das empresas para

aumentar a poupança de água, redução
das emissões gasosas para a atmosfera,
redução  da produção  de resíduos
tóxicos perigosos, redução do consumo
de papel, garantindo assim a política
dos 3R: reduzir, reutilizar e reciclar. Esta
prática é naturalmente extensiva à
empresa e à comunidade envolvente,
através  da  transversabilidade  das
práticas dos seus colaboradores no seu
ambiente doméstico.

As empresas devem assim assumir duas
preocupações adicionais, além  da
financeira (geração  de riqueza
maximizando o retorno ao accionista):
maximizar  o retorno à sociedade
através da implementação de práticas
sociais (capital humano) e ambientais
(redução dos impactos ambientais).

A RSE deve integrar a cultura ética da
organização, sendo que as restrições
f i n a n c e i r a s  s u p o r t a m  o
desenvolvimento das questões sociais
no âmbito empresarial. Estudos
demonstram que 50% do desempenho
acima  da média  de empresas
socialmente responsáveis (em
comparação com os seus pares), se
deve às práticas  de RSE, pelo  que

devem ser transversais a toda a cadeia
de valor.

Uma empresa com práticas de RSE é
reconhec ida  pe la  soc iedade ,
melhorando a sua imagem e
notoriedade (social awareness). Atrai
e fideliza clientes, que dão preferência
a empresas estáveis, sob o ponto de
vista jurídico, social e ambiental.

A motivação  dos colaboradores  de
empresas socialmente responsáveis
t r a d u z - s e  e m  a u m e n t o s  d e
produtividade  devido ao retorno
psicológico, redução  da  taxa  de
a b s e n t i s m o  e  r o t a t i v i d a d e
proporcionados pelo envolvimento em
projectos sociais e pela lealdade da
organização nas relações laborais.

Em suma, a adopção de práticas de
RSE contribui para o bem-estar global
e para o desenvolvimento sustentável
da sociedade, o que é benéfico para
todos, nomeadamente para as
empresas, na medida em  que uma
sociedade mais educada e com um
maior poder de compra, contribui para
a longevidade empresarial (retorno aos
shareholders).

Nós e a Comunidade

Nova Geração
A Responsabilidade Social das Empresas, RSE, é por definição, ”(...) um conceito segundo o qual as empresas
integram voluntariamente preocupações sociais e ambientais nas suas operações e na sua interacção com
outras partes interessadas (...)” (in RSE, Comissão Europeia).

A RSE contribui para uma sociedade mais justa e para o desenvolvimento sustentável.
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Num ano e meio a Guerin mudou. Na
tua opinião quais são os principais
indicadores dessa alteração?

A percepção que tenho da Guerin é a
de um comboio de alta  velocidade,
onde a dinâmica de todas as pessoas
contribui para manter  o ritmo.
Diversificámos  os nossos serviços,
apostámos  nos  suportes  de
informação, na tecnologia e como não
poderia  deixar  de ser numa nova
imagem.

Qual foi o papel do Marketing
durante este ano e meio?

O marketing ajudou a concretizar
alguns projectos na  Guerin, mas a
viagem mais marcante  foi a nova
imagem. Este processo passou por
várias  fases,  das  quais não consigo
destacar a mais exigente.

Começámos pela escolha da agência
até à proposta definitiva. Em seguida
a selecção da cor, e o desenvolvimento
de todo o conceito e suas diferentes
aplicações.
No passado dia 14 de Março, passámos
à materialização do conceito, que vai
continuar durante os próximos meses.
É um trabalho estimulante, mas que
envolve riscos e exige uma enorme
responsabilidade e espírito de sacrifício.
O marketing é como um filme, o que
conta é o que se vê no ecrã.

Qual será na tua opinião o futuro
papel da marca Guerin (mover vs
follower)?

A Guerin tem todas as condições para
ser uma referência no mercado de rent-
a-car. É  fundamental conceber
produtos e serviços de mobilidade que
respondam às necessidades  dos

consumidores  do  futuro. Estes, são
bastante informados, procuram
conceitos simples,  serviços de
excelência, adoram marcas inovadoras
e utilizam a internet.
As boas práticas ambientais,  de
responsabilidade social, e recursos
humanos, serão no futuro factores que
motivaram a escolha do consumidor.
As empresas que concretizem estes
objectivos, vão conseguir mobilizar os
seus colaboradores,  fidelizando e
atraindo novos clientes.

“... os homens só atingem
a realização plena, quando
a sua existência, conseguir

mudar a vida de alguém.
Esta é a minha máxima de

vida.”

Nós e a Comunidade

Entrevista
Nesta edição vamos entrevistar Luís Gonçalves que trabalha no departamento de marketing. Queremos saber
o que pensa, o faz nos seus tempos livres e o trabalho que realiza em prol da comunidade.

“Sofremos demais pelo pouco que nos falta e alegramo-nos pouco pelo muito que temos.”
William  Shakespeare
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O  que gostas  de  fazer nos  teus
tempos livres?

Tenho uma panóplia de actividades
bastante diversificada, que divido em
três partes:
Vou começar pelo autoconhecimento.
Como podemos ser felizes se não nos
c o n h e c e r m o s  b e m ?  A c a b e i
recentemente um curso  de escrita
criativa, e estou actualmente a
frequentar aulas  de  teatro. Estas
vivências são muito importantes para
o meu  desenvolvimento pessoal.

Em segundo destacaria o voluntariado.
Actualmente  faço parte  de uma
associação  de uma pequena aldeia
perdida na serra  do  Açor, perto  do
Piódão. Para além de todo o trabalho
com “designer”, pretendo em conjunto
com  outros amigos,  ajudar a
concretizar o sonho de abrir um Centro
de Interpretação de Arte Rupestre, pois
foram descobertos bastantes vestígios
naquela zona, reflorestar parte  das
zonas ardidas em 2005 e desenvolver
actividades para as pessoas da aldeia.
Alguns destes projectos vou conseguir
concretizar, outros talvez nunca passem
de um sonho.

Por último deixei o lazer, onde destaco
o gosto pelos passeios a pé, quer seja
em ambiente urbano ou em contacto
com a natureza, a leitura, a música, e

o mais importante, o prazer de uma
boa conversa.

Qual é  o  teu guru empresarial e
porquê?
Tenho  várias referências mas  vou
destacar apenas duas.  O Steve Jobs
CEO da Apple e o presidente do banco
Grameen Bank.  O primeiro pelo
carisma, genialidade, irreverência,
preocupação com o funcionalidade e
design dos produtos inovadores que
concebe. O segundo por ter criado o
p r i m e i ro  b a n c o  d o  m u n d o
especializado no micro-crédito, que
tem como principal objectivo erradicar
a pobreza do mundo, e que o levou a
ganhar  o prémio Nobel  da Paz em
2006.

Qual foi o último livro que leste e o
que estás a ler agora?

O último livro que li foi a biografia do
Steve Jobs. Actualmente estou a ler
“Uma  Verdade Inconveniente”  do
antigo  Vice-Presidente  dos EUA,  Al
Gore.

Qual é a tua maior qualidade e o teu
maior defeito?

É sempre difícil fazer uma avaliação de
nós próprios. Mas como maior virtude
destaco a capacidade de brincar com

as situações, em particular nos
momentos difíceis, o que me ajuda a
libertar do stresse e dos momentos de
tensão.  Como alguém disse um dia
“Façam o favor de brincar”

O meu maior defeito é pensar demais.

Máxima de vida…

Costumo  dizer  que  os homens só
atingem a realização plena, quando a
sua existência, conseguir mudar a vida
de alguém. Esta é a minha máxima de
vida.

Filme da vida?

Entre  os muitos  que me recordo,
destaco o Million Dollar Baby, do genial
Clint Estwood, por  dois motivos.  A
mensagem clara que deixa a todas as
pessoas, para nunca desistam do que
acreditam, e lutem pelos seus sonhos
mesmo que pareçam impossíveis. Em
segundo por falar da eutanásia e do
sofrimento do ser humano.

Viatura de eleição

Aqui não tenho dúvidas. O Mini é o
meu eleito, e que espero possa ter um
dia como carro de serviço.

“As boas práticas ambientais, de responsabilidade social,
e recursos humanos, serão no  futuro  factores  que
motivaram a escolha do consumidor.”

Nós e a Comunidade
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Tecnologia

Num  sistema  de informação  o
objectivo é o fluxo e fiabilidade dos
dados. As suas principais vantagens
são:  Acesso rápido, garantia  de
integridade e veracidade, garantia de
segurança  de acesso à informação.

Um sistema de informação é composto
por  todos  os componentes  que
recolhem, manipulam e disseminam
dados. Incluem-se  tipicamente
hardware, software, pessoas, sistemas
de comunicação, e dados propriamente
ditos.  As actividades envolvidas
incluem: introdução e processamento
de dados, armazenamento, e  produção
de resultados, como relatórios  de
gestão.

O nosso sistema de informação actual
é  o Rentway. É nele  que gerimos  o
nosso negócio, assente em  duas
vertentes (módulos) – Frota e
Contratos. É neste sistema e nos seus
módulos  que aplicamos  todos  os
conceitos anteriormente mencionados.

Da interacção entre  os “Users”
(utilizadores do sistema) e aplicação

em si (Rentway) resulta por vezes um
dos provérbios  da era informática:
“GIGO - Garbage In-Garbage Out”.

O GIGO significa que dados inválidos
ou incorrectos inseridos num programa
de computador, resultam em dados
inválidos ou incorrectos. É reconhecido
que a grande maioria dos GIGO resulta
da introdução manual de dados por
parte dos utilizadores.

Um computador por  definição não
pode dar informações precisas se estas
estiverem incorrectas. Não existe
aquilo que chamamos de “Computer
error”; existe sim erros de programação
(software) ou erros de introdução de
dados. Como os primeiros não podem
ser resolvidos pelo utilizador comum,
restam os erros de introdução de dados,
aos  quais nenhum  de nós  que
utilizamos  diariamente  o Rentway
somos alheios.

O nosso maior problema de GIGO na
Guerin está na incorrecta utilização da
nossa Base de Dados, ou melhor, em
determinados campos da mesma que

são alimentados por nós.

A introdução incorrecta ou falta  da
mesma, é transversal a todas as áreas
da empresa. Informação tais como:
datas, grupo de viatura e estação, são
factores críticos para  o sucesso.

A qualquer momento qualquer viatura
apenas pode assumir um dos seguintes
status : “livre” (free), “em aluguer”
(rac/contrato), “em movimentação”
(impro) ou vendida. Excluindo a última
todas as outras estão ligadas à parte
operacional.

Mas passando para a prática eis
algumas das situações em que a má
ou incorrecta introdução  de  dados
pode levar a GIGO:

A incorrecta introdução  de  datas
compromete a antevisão do cenário
futuro. Existe uma margem  de
incerteza, mas podemos, mesmo sem
bola de cristal tentar perspectivar o dia
de amanhã.

No caso da Frota a data prevista de

GIGO
A era da Informação teve o seu advento no Século XX. A partir de então, a informação começou a fluir com
uma velocidade maior que a dos corpos físicos.

A fiabilidade dos dados é vital, pois são eles o suporte para uma gestão eficiente.
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Tecnologia

saída da viatura da nossa empresa é
essencial  na planif icação  das
necessidades e situações  futuras.

A localização das viaturas é outro dos
a s p e c t o s  re l e v a n t e s ,  s e n d o
fundamental  o automóvel estar
disponível na estação que visualizamos
no sistema.

As  datas previstas  de  fim  de
movimento excedidas, denominadas
“Overdue´s”,  devem ser analisadas
diariamente no âmbito  da sua
validação e correcção, isto é, atribuição
de nova  data prevista  de  fim.

Os impros que por definição servem
como justificação da movimentação
de uma  viatura activa  fora  de um
contrato, é actualmente usada e
abusada. São frequentes os Overdue´s
neste tipo de movimentos. Quando
uma viatura aguarda documentos, está
bloqueada para troca, ou entregas fora,
este  formato  deve ser  temporário
e não devem entrar em overdue, o que
acontecendo resulta  da incorrecta
previsão da resolução da situação ou
da  falta  de acompanhamento  da
mesma por parte do seu responsável.

Mas nas situações que resultam numa
movimentação entre estações
(transferes na e fora de zona, oficina,
apoio á estação) o overdue significa
que a viatura ainda se encontra em
andamento.

Os  Contratos manuais,  devem ser

utilizados unicamente nas situações
previstas, sendo apenas utilizados
excepcionalmente,  devendo a sua
informatização ser considerada de cariz
urgente.

Outro aspecto importante é a data em
que esses dados são introduzidos no
sistema, pelo  que  devemos evitar
movimentos em histórico, i.e.,
reproduzir hoje os movimentos de dias
anteriores.

Com excepção das reservas (quanto
mais rapidamente inseridas melhor),
todos os restantes movimentos devem
se aproximar sempre da situação ideal,
a data do movimento ser igual á data
de registo em sistema.

Informações  de boa  qualidade são
essenciais para uma boa tomada de
decisão. Da mesma forma que uma
informação  fora  de  tempo é
irrelevante.

Assim, a conjugação  da correcta
informação no momento certo, é da
responsabil idade  de  todos  os
utilizadores do sistema de informação,
principalmente quem a disponibiliza.

O domínio da informação é uma fonte
de poder, uma vez que permite analisar
factores do passado, compreender o
presente, e principalmente, antever o
futuro.

Negócios Guerin

Turismo

A Go VOYAGES, dá os parabéns a toda
a equipa Guérin, pelo serviço prestado.

A parceria com a M-BROKER, irá ser
re f o rç a d a  p a r a  e s t e  Ve r ã o ,
prevendo-se um aumento de reservas.

Em Novembro de 2006, recebemos o
segundo prémio da HOLIDAY AUTOS,
como melhor fornecedor. Para este
ano continuamos em boa posição para
manter ou melhorar o lugar obtido.

Corporate

A  Guerin assinou um protocolo
comercial que permitirá a todos os
clientes  Axa, usufruírem  do nosso
serviço de mobilidade. Recentemente
iniciámos os  testes  de sistemas de
integração de reservas.

Contamos agora com novos clientes
 que passaram a utilizar  os nossos
serviços, entre os quais destacamos:

MOVIFLOR
AKI
DECATHLON

Na  Guerin  tudo  faremos para
responder às solicitações dos nossos
clientes. Queremos consolidar estas
novas parcerias, e reforçar as
existentes, através de um serviço que
apresente uma relação equilibrada
entre a  qualidade e  o preço.
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Qual a principal motivação para
apostares na tua formação a nível
superior?

Para mim é importante sentir  que
posso evoluir. Uma formação superior
ou mesmo profissional  dá-me mais
ferramentas para atingir  os meus
objectivos  quer pessoais,  quer
profissionais.  Ou seja, a principal
motivação é mesmo a realização
pessoal e profissional.

Porque decidiste apostar num curso
de Psicologia?

Não é muito fácil explicar, por palavras,
o porquê  de se gostar  de algo.  Até
porque “gostar” seja do que for é antes
um sentimento. Mas  talvez porque
sempre fui muito curiosa e acredito
que não há nada mais susceptível de
levantar  questões  do  que  o ser

humano, em particular  o seu
comportamento.

Qual a utilidade prática  que
consegues obter a nível profissional
e a nível pessoal?

No início do curso um professor disse
que sem nos apercebermos íamos
começar a  ver as pessoas  de forma
diferente. Na altura achei que isto era
um pouco  dúbio, no entanto, hoje
penso que é um pouco assim. Acredito
que a realidade difere de pessoa para
pessoa e  da  forma como esta a
constrói, as suas vivências, relações
sociais, culturais, etc.  Julgo  que  de
alguma  forma contribuiu para
enriquecer a minha relação com as
pessoas que me são mais próximas.
Ao nível profissional existem imensas
coisas  que podem ser aplicadas.  A
psicologia das organizações é a minha

área  de eleição e aqui podemos
trabalhar diversos aspectos: a liderança,
a  motivação,  team bui ld ing ,
recrutamento e selecção,  treino  de
competências e aptidões, etc.  São
aspectos  que penso, melhoram em
muito,  quer a produtividade  da
empresa, quer a realização pessoal de
todos.

Desenvolveste alguns  trabalhos
académicos que possam ser aplicados
à Guerin?

Fiz um trabalho, no âmbito da disciplina
de psicologia das organizações, sobre
a motivação e satisfação no trabalho,
onde inclui uma parte prática baseada
em  questionários  que  distribuí no
escritório (Prior Velho).
Como imaginas já fiz muitos trabalhos
para a  faculdade, mas este  foi sem
dúvida  o  que me  deu mais prazer.

Entrevista
O conhecimento é fundamental para o desenvolvimento de qualquer país. Para isso, é importante
uma aposta clara e consciente dos benefícios que individualmente se pode conseguir, como é o caso
da Susana Monteiro que trabalha na área comercial turismo.

A essência do desenvolvimento é o conhecimento.

Formação & Desenvolvimento
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Primeiro porque “avaliar” a motivação
e satisfação das pessoas com quem
trabalhamos é gratificante e depois
porque  todos  os meus colegas
aceitaram muito bem participar no
trabalho  o  que me  deixou muito
contente. (aproveito para agradecer,
mais uma vez)
Contudo não foi um trabalho pensado
para ser aplicado à Guérin, para tal
teria de ser reformulado. Além disso
não me permite retirar conclusões
científicas (até porque ainda não sou
psicóloga).
M u i t o  re s u m i d a m e n t e  e s t e
questionário tinha por base a teoria
de Herzberg (a teoria dos 2 factores),
na qual ele diz que existem dois tipos
de  factores,  os motivacionais (que
levam à satisfação no trabalho) e os
higiénicos (que levam à insatisfação).
Através da análise dos resultados do
questionário consegui entender que
existem  diferenças claras entre  os
participantes relativamente aos dois
tipos de factores.

Como consegues conciliar o trabalho
o estudo e a  tua  vida pessoal?

Bem, tento separar as coisas. Quando
estou na faculdade, estou na faculdade
e tento pensar apenas nisso. Com o
trabalho passa-se exactamente a
mesma coisa.
Claro que nem sempre é assim tão
linear, há sempre um problema mais
complicado que surge no trabalho e
que insiste em  ocupar  os meus

pensamentos, mas…. Em geral consigo
conciliar as coisas.
Contudo se me perguntares se é fácil?
Não, não é, mas foi uma escolha e isso
torna tudo mais fácil. Já diz o ditado,
quem corre por gosto…
Quanto à vida pessoal? Tenho alturas
em que acho que já nem sei o que isso
é. Mas tenho bons amigos e a minha
família  que entendem e apoiam.

Quais são  os  teus principais
objectivos no futuro?

Uma vez a minha directora disse-me
que estava na altura de aprender coisas
novas, e é esse mesmo  o meu
objectivo.  Quer no  departamento
comercial internacional,  quer no
mestrado  que espero começar no
próximo ano. Afinal o saber não ocupa
lugar.
A longo prazo gostava de trabalhar na
área de recursos humanos.

“... a liderança, a
motivação, team building,
recrutamento e Selecção,
treino de competências e
aptidões, etc. São aspectos
que penso, melhoram em

muito, quer a
produtividade da empresa,
quer a realização pessoal

de todos.“

Formação Guerin

Cursos Guerin

O ano  de 2007 é um ano muito
importante para a Guerin. Para além
da nova imagem  que só por si
representa uma enorme mudança,
quer ir  mais longe. E como  foi
anunciado durante o jantar de Natal,
este ano vamos apostar na formação
dos nossos recursos humanos, através
do apoio à formação a nível superior
através de Pós-Graduação,  MBA, ou
mesmo Licenciatura.

Em simultâneo vamos desenvolver,
uma série  de cursos  que  vão estar
disponíveis em breve para todos os
que desejem aperfeiçoar ou ampliar
as suas aptidões ao nível do Inglês e
Alemão.  Vamos privilegiar  os
colaboradores que tenham de utilizar
estes idiomas no seu  dia-a-dia.

Protocolo para a formação

O  Jorge  Silva,  que  trabalha com
Responsável  de  Sistemas,  foi  o
primeiro a assinar um contrato  de
apoio à  formação em gestão  de
colaboradores da Guerin.

Está actualmente a realizar uma Pós-
Graduação em Finanças e Controlo
Empresarial,  que  visa responder à
crescente complexidade técnica que
envolve a  função  financeira e  de
reporting e controlo  da gestão
empresarial.

O enfoque da especialização está na
apresentação  das mais modernas
técnicas e  dos mais recentes
instrumentos de uma eficiente gestão,
aplicáveis a uma  organização
administrativo-financeira evoluída.

Salvador Dalí
Perspectiva da Memória
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Final Feliz
Os clientes são para a Guerin muito especiais, por isso, tentamos corresponder ou mesmo superar
as suas expectativas em todas as situações.

Experiências positivas geram clientes satisfeitos.

O nosso colega  JP nunca  foi
reconhecido por uma peculiar
inclinação para o aparato romântico.

Dono de um coração de ouro, debaixo
de noventa  quilos  de boa proteína
lusitana, um metro e oitenta de altura,
ombros largos, um ar  vagamente
rústico e um vozeirão de fazer tremer
os soalhos, nele mais  facilmente
reconheceríamos um camponês ou um
estivador  do porto que um sedutor
industrioso.

Mas ei-lo a atravessar o aeroporto de
Faro, todo aperaltado, com um ramo
de flores numa mão e um cartaz de
boas vindas na outra.

Não foi fácil para o JP atravessar o hall
do aeroporto em  tão inusitados
preparos. Os amigos da concorrência
não deixaram de aproveitar a ocasião
para o presentear com uns quantos
piropos, ora pouco abonatórios da sua
condição  de macho latino,  ora
ridicularizando o aparato romanesco.

Mas  o  que  fazia correr  JP em  tão
estranhos atavios?

Bom,  tudo por causa  da nossa
compulsiva e incontrolada mania de
exceder as expectativas dos clientes.

Um  operador  do Reino  Unido
recomendou-nos um cliente muito,
muito especial. De facto tinha tudo
para ser tratado com grande carinho:
casal amigo, recém - casado e  que
visitava Portugal pela primeira  vez.

Decidimos  que  ocasiões únicas
merecem tratamento especial – daí o
ramo de flores e quem melhor que o
nosso colega JP, para ir receber o casal,
à saída das chegadas do aeroporto de
Faro, com o ramo de flores na mão e
um cartaz de boas vindas?

Convenhamos  que  depois  de  tão
turbulenta travessia, com os ouvidos
quentes das bocas da rapaziada (e da
raparigada!), a disposição do JP já não
era a melhor. Mas dever é dever e lá
se colocou estrategicamente na porta
da saída.

Uns minutos à espera e eis que chegam
os primeiros passageiros. JP fixava o
olhar em putativos casais românticos,
com ar de recém-casados (é suposto
que são facilmente reconhecíveis!),
derramando ternura nos olhares e nos
gestos, mas, nada...apenas gente banal,
comum, com as indumentárias  de
férias e casais, se os havia, traziam já
nos olhos e no corpo o lastro de velhos
amores  desgastados pelo ácido  do
tempo e  da  conjugal idade…

O nosso colega estava tão concentrado
na busca  do arquétipo  do casal
enamorado e debutante nas lidas do
casório,  que nem reparou que duas
pessoas se  tinham aproximado e  o
interpelavam.

JP ainda  demorou uns segundos a
perceber a situação – diante dele estava
o casal do cartaz só que, em vez do
canónico casal heterossexual,  do
convencional par homem/mulher que
os seus  olhos e sua atenção
procuravam, tinha em frente de si um
par de jovens do sexo masculino – eles
eram o casal!

Não é para  qualquer um viver uma
situação destas e manter a calma, não
exteriorizar a surpresa e, com isso,
colocar os convidados numa situação
embaraçosa.

Tranquilamente, entregou o ramo de
flores a um dos jovens (como diabo
terá escolhido entre  os  dois  o
destinatário das flores?) e conduziu-
os ao balcão para entregar  o carro.

É assim no rent-a-car. Podemos ter
dias maus, mas, por  vezes, a  vida
compensa-nos com situações
inesquecíveis.

Histórias do Arco do RAC



Página 13

1.  A rede  de comunicações  foi
reestruturada com  o  objectivo  de
aumentar  o  desempenho  dos
p r o g r a m a s  q u e  u s a m o s ,
nomeadamente o Rentway e email.

2.  A central  de reservas  funcionava
sobre uma central telefónica que não
permitia uma gestão eficiente  das
chamadas. Este facto levava clientes e
colegas ao desespero, com tempos de
espera impossíveis. Em Novembro
como forma de solucionar o problema
foi instalada uma nova central
telefónica com funcionalidade de call
center.  Agora é possível gerir e
melhorar a qualidade e produtividade
do serviço prestado aos nossos clientes
quer externos ou internos. Esta nova
ferramenta possibilita  também  o
tratamento estatístico  de  todos  os
movimentos do call center.

3. Vários departamentos beneficiaram
com a alteração do fax tradicional para
a recepção do fax via email. Permitindo
claros ganhos  de eficiência e
diminuição  da utilização  de papel.

4. O Customer Relations, Facturação
e Contencioso vão beneficiar de outro
projecto  que é a  digitalização  de
contratos. No primeiro caso os ganhos
de produtividade vão ser gigantescos
pois  vai  deixar  de existir perda  de

tempo na procura  de contratos,
minimizando os tempos de resposta
aos clientes. Na Facturação,  os
comprovativos  de  que  os clientes
precisam para  validar as  facturas
poderão ir por formato digital ou ser
impresso. O Contencioso verá o tempo
de preparação de um processo diminuir
significativamente.

5. Ainda na facturação outro projecto
em  fase  final  que irá possibilitar a
diminuição efectiva  do papel e  dos
custos inerentes ao envio, é a
facturação electrónica (factura em
formato digital). De simples envio e
fácil integração com os sistemas dos
nossos clientes.

O ano de 2007, reserva-nos muitas
novidades:

1.  A automatização da inserção das
reservas com resposta imediata ao
cliente, quer através do nosso site na
internet, ou de interfaces com vários
clientes. Estas  funcionalidades
disponibilizam as reservas no nosso
sistema sem intervenção  dos
operadores e enviam de imediato a
confirmação ao cliente.

2.  A instalação  de um sistema  de
controlo  de ponto recorrendo à
tecnologia biometrica (impressão

digital). Aleluia vão acabar os pontos
manuais!

3.  O  desenvolvimento  de um novo
processo de check out / check in tendo
como suporte a tecnologia de PDA. Vai
possibilitar tanto nas entregas como
recolhas a imediata disponibilização
dos dados no sistema diminuindo os
tempos  de espera  dos clientes e a
melhoria da qualidade de informação
gerada. Mais uma vez  vamos diminuir
a utilização de papel....

4.  A renovação  total  do parque
informático  dos balcões, permitirá
ganhos de performance na utilização
dos programas.

5. A expansão para todos os balcões
da  funcionalidade  do “fax  to mail”,
recepção e envio  do  fax por mail.

6. A integração automática das facturas
de fornecedores de frota. Diminuição
do tempo de inserção dos documentos
contabilísticos.

Todas estas  funcionalidades  terão
como objectivo melhorar, facilitar e
aumentar a qualidade do nosso serviço,
mas a tecnologia não funciona sozinha,
por isso contamos com todos vós para
por em prática todos estes projectos.

O Futuro começa aqui
As tecnologias desempenham um papel fundamental no desenvolvimento das empresas e no dinamizar das
economias. Atenta às evoluções, a Guerin tem vindo a desenvolver, desde o ano de 2006, vários projectos
relacionados com este tema.

O aumento de produtividade e de eficiência passa pelas novas tecnologias.

Tecnologia
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Através deste acordo a Guerin tem a
oportunidade  de participar num
compromisso sólido entre ambas as
entidades, em prole de uma dinâmica
desportiva que perspective o futuro.

A Guerin sempre desejou fazer parte
desta  dinâmica, não só como um
sponsor mas aportando valor e criando
soluções de mobilidade para apoio à
pratica desportiva.

A contribuição da Guerin para este
desafio é centrada em três perspectivas
essenciais para o desporto:

Primeira: Criar condições para libertar
os  órgãos  da Liga Portuguesa  de
Futebol Profissional (LPFP) e as
respectivas equipas de arbitragem das
questões logísticas. Nesse sector
somos especialistas.

Segunda: Proporcionar às equipas de
arbitragem um serviço de transporte
personalizado, melhorando as
condições de conforto, segurança e
concentração, factores chave para o
desempenho das suas  funções,  que
c o m o  t o d o s  s a b e m o s  s ã o

fundamentais para a  qualidade  da
prática desportiva.

Terceira: Desenvolver um serviço de
excelência em Portugal, que responda
às exigências e práticas de referência
noutras ligas  de  futebol a nível
europeu.

Esta parceria tem implícito uma série
de etapas,  que permitiram  o
desenvolvimento e consolidação do
formato, tendo por base as opiniões
de todos  os  que participaram, com
especial relevo para as equipas  de
arbitragem e LPFP.

A  Guerin  Car Rental  Solutions é
especialista em soluções de mobilidade
global, e tem apostado fortemente na
diversificação  dos seus serviços.

Esta parceria consubstancia esta nova
estratégia, reforçando  o nosso
posicionamento e naturalmente a
nossa relação com a LPFP,  que
pretendemos seja duradoura e gere
sinergias positivas para ambas as
instituições.

Tecnologia

Processo de digitalização

A Guerin tem agora à disposição um
novo sistema, que permite em poucos
segundos  obter  informações
referentes a  qualquer contrato  de
aluguer.

Este processo consiste na digitalização
através de um programa de OCR, que
reconhece o número de contrato no
papel e associa-o ao número existente
no sistema informático.

Agora, sempre que um colaborador
tiver necessidade  de  verificar  ou
consultar um contrato de aluguer,
basta aceder a essa informação
através de um web browser, sem a
necessidade de recorrer ao arquivo
físico.

As principais vantagens estão ao nível
da produtividade e capacidade  de
resposta às solicitações dos nossos
clientes.

Call Center em números

Janeiro

Nº. de chamadas: 5006
Nº. de chamadas atendida: 4400
Taxa de Abandono: 12%
Duração média por chamada: 2.56

Fevereiro

Nº. de chamadas: 4143
Nº. de chamadas atendida: 3655
Taxa de Abandono: 11,8%
Duração média por chamada: 2.51

Acordo LPFP
Formalizámos recentemente um acordo com a Liga Portuguesa
de Futebol Profissional, para o transporte personalizado de árbitros.

A Guerin apoia todas as grandes jogadas.

Dr. Hermínio Loureiro
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Troque um sábado passado no sofá ou
num centro comercial por um passeio
relaxante, entre paraísos naturais e a
história de Portugal. Estamos a falar
de Alcobaça, que fica a 30 quilómetros
de Leira e a 100 de Lisboa.

A sua fama advém do seu mosteiro
classificado pela UNESCO em 1989,
como Património Mundial por ser uma
obra  p rec iosa  do  gót i co ,  e
recentemente nomeado para as sete
maravilhas de Portugal, e onde estão
sepultados o Rei D. Pedro e D. Inês de
Castro que representam uma das mais
bonitas e trágicas histórias de amor.

Mas esta cidade convida a um passeio
demorado pelas suas ruelas e praças
bem cuidadas. A cada esquina temos

vontade de parar e  olhar com mais
calma para um edifíco  ou espreitar
uma antiga loja, onde o passado e o
presente se encontram numa simbiose
perfeita.

E quem passa por Alcobaça, não passa
s e m  i r  à  p a s t e l a r i a  A l c ô a
(www.pastelaria-alcoa.com), uma das
mais conceituadas e premiadas
pastelaria  de  doces conventuais  do
país, situada na praça principal, que faz
crescer água na boca e confere o desejo
de cometer  o pecado  da gula.

Para todos os que desejam descobrir
melhor a rica gastronomia local, a
sugestão passa por  fazer sete
quilómetros até à Nazaré, e seleccionar
um dos muitos restaurantes com vista

panorâmica sobre o mar. Aproveitando
o balanço, não se esqueça de fazer a
viagem  de ascensor até ao  Sitio e
desfrutar da deslumbrante paisagem.

“A sua fama advém do seu
mosteiro [Alcobaça]

classificado pela UNESCO
em 1989, como

Património Mundial por
ser uma obra preciosa do

gótico, e recentemente
nomeado para as sete

maravilhas de Portugal ...”

Alcobaça
A Abadia de Alcobaça é um dos mais importantes mosteiros cistercienses medievais. Ao estatuto de monumento
emblemático da Ordem durante o século XIII, a nível europeu, juntam-se os de primeira obra inteiramente
gótica de Portugal e de segundo panteão da monarquia nacional.

Em Alcobaça encontra muitos motivos de interesse para além do seu mosteiro.
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Durante uma das suas actuações
na peça Dois Amores.

Dois Amores
Em cena no Teatro Villaret, a peça 2
Amores segue para o Coliseu do Porto,
onde estará em cena de 5 a 9 de Junho.

2 AMORES, é uma comédia hilariante
e com muito amor...A escolha desta
peça recai, segundo António Feio, sobre
a sua vontade de “ser interessante para
quem vá ver, que seja um enorme prazer
para  todos  os participantes, para  a
equipa criativa,  tendo sempre como
objectivo evolver e interessar o máximo
de público possível”.

João, um taxista de Lisboa, tinha uma
vida perfeita. Era  feliz no seu

casamento com Maria e, ao mesmo
tempo, muito feliz no seu casamento
com Ana.

Tudo lhe corria bem até ao dia em que,
envolvido num assalto, heroicamente
salva uma velhinha e a confusão se
instala. É capa  de jornal,  trava
conhecimento com dois inspectores
de polícia e, como se não bastasse, os
seus dois vizinhos de cima, de cada
uma das suas casas, Simão e Beto, em
vez de o ajudarem, ainda complicam
mais  o seu  triângulo amoroso
aparentemente perfeito.
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Distribuição Interna

Passeios Pedestres

A  SAL é uma empresa que organiza
actividades  de lazer e animação,
preferencialmente em ambiente
natural. Esta empresa mantém desde
Julho de 1997 uma agenda semanal
permanente  de Passeios Pedestres
para individuais.

Sem necessidade de inscrição prévia,
basta aparecer no local de partida às
10:00h, fazer a sua inscrição e compra
o bilhete de participação. Ao Sábado
o preço é  de 6,00 Euros, e ao
Domingo 7,00 Euros.

Para mais informações consultar  o
site,  www.sal.pt, e não se esqueça,
andar faz bem à saúde.

António Feio e José Pedro Gomes


