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RESUMO

Pretende-se apresentar neste documento uma visdo do caminho a seguir para a necessaria
adaptacdo que empresas concessiondrias de infra-estruturas rodoviarias com portagens teréo
que fazer até a implementacdo de directivas comunitérias. Estas directivas prevéem a
cobranca de portagens de um modo dinémico e com o recurso a tecnologia geo-referencial
baseada na utilizacdo de satélites.

Este documento ird ainda tocar em diversas componentes que ndo serdo mais do que etapas a
serem cumpridas para que a evolugéo de model os de exploracdo actuais possam desenvolver-
se sem causar danos econémicos, sociais ou tecnoldgicos. Assim é necessario que as actuais
préticas em exploracéo possam evoluir de modo a absorver os diversos impactos.

1. INTRODUCAO

Com a publicacdo da directiva comunitaria 2004/52/CE do Parlamento Europeu e do
Conselho de 29 de Abril, ficou definido, num horizonte temporal que se pode considerar de
médio prazo, um conjunto de objectivos que regulam a criagdo de um Servigco Electronico
Europeu de Portagem, que vai permitir a cobranca dindmica de taxas de portagem,
cumprindo ainda com objectivos de interoperabilidade entre os estados membros.

A aplicacdo das novas tecnologias de posicionamento por satélite e/ou de comunicactes
moveis aos sistemas electronicos de portagens ird permitir a contabilizacdo dos percursos
efectuados em qualquer estrada, conseguindo aplicar tariférios diferenciados por categoria de
infra-estrutura rodoviéria e por tipo de veiculo.

Estas novas tecnologias adicionalmente ainda poder&o oferecer um vasto leque de servigos
adicionais, que poder&o ser ou ndo facturados, mas que vao desde al ertas automaticos em caso
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de acidentes, até informagdes mais generalistas sobre a intensidade do trafego, condigdes
climatéricas num determinado percurso ou tempo estimado de viagem.

Focando essencialmente a componente de cobranca de portagens, ndo é dificil antever a
elasticidade, flexibilidade, imaginacdo e capacidade de concretizacdo que as concessionérias
de auto-estradas terdo que demonstrar para se adaptarem a este cenério nadalonginquo.

Partindo da realidade actual em termos de modelo de exploragéo, (cuja descricdo ndo se
pretende exaustiva), caminhando por uma série de patamares nos quais se acrescentara nova
funcionalidade tecnolégica ou adaptacdo de novos procedimentos. No final quando se
cumprirem a maioria das etapas propostas, as concessionarias encontrar-se-d80 num estado de
normal absorcéo dos conceitos e propostas enunciados na referida norma comunitaria.

2. ENQUADRAMENTO

Actuamente para uma realidade de 170 km em exploracéo a Auto-Estradas do Atlantico
(AEA) conta com um efectivo em termos de sector de Portagens de cerca de 260 elementos,
gue naturalmente permite a operacdo nas 21 barreiras de portagens em regime continuo (24
horas por dia, 365 dias por ano).

Como explicacdo para parte deste elevado nimero de efectivos, lembra-se que com o modelo
em exploracdo actualmente na maioria da barreiras de portagem, existe uma figura de
Operador Principal de Portagem (OPP) que funcionando por turnos consome de imediato 5
efectivos por barreira de portagem, independentemente da dimensao da mesma.

Entre os servigos disponibilizados aos clientes a nivel de barreira, sera possivel colocar ao
dispor um maior leque de facilidades além da normal cobranca da taxa de portagem que é
efectuada pelo Operador de Portagem (OP), e aregularizacdo de alguns débitos em termos de
portagens, assisténcia a clientes e aceitacdo de exposi¢es para processamento centralizado
que é prestado pelo OPP. O cenério actual obriga a ter mais um grupo de 8 elementos
vocacionado para o atendimento a clientes. O cliente quando quer ver assuntos de outra area
resolvidos terd que entrar em contacto com 0S Servigos centrais, Servicos estes que se
encontram normal mente mais sobrecarregados dada a abrangéncia que tem que assumir.

Com a actua diferenciacdo entre as categorias de OP e OPP, é dificil a optimizacdo das
escalas de elementos ao servico em cada barreira, podendo este facto vir a ser trabalhado de
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modo a rentabilizar a alocacéo dos colaboradores permitindo a aplicacdo de conceitos tédo em
voga como aflexibilidade e polivaléncia.

3. PROPOSTA DE EVOLUCAO

No quadro seguinte enumeram-se algumas das propostas, que no seu conjunto formam avisao
gue se cré que venha a tornar possivel a adaptacdo a esta nova realidade, sem haver espaco
para situacdes de rotura no atendimentos a clientes, na evolucéo tecnolégica ou no clima

socia e laboral da empresa concessionéria.

Proposta

Principais Vantagens

Implementacgéo de Centro Controlo de
Portagens

Permite o controlo remoto de cada uma das
barreiras sem presenca obrigatériadafigura
actual do OPP.

Criagdo de vias manuais Self Service

Clientes ndo dotados com Tag de ViaVerde,
poderdo efectuar 0 pagamento de portagem,
sem a presenca de portageiro.

Disponibilizagdo de Quiosques Multimédia
para atendimento a clientes

Vai superar aauséncia de portageiros
disponiveis para um atendimento
personalizado nas barreiras de portagem.

Uniformizagdo das funcdes de OP e OPP

Tornamais eficaz a gestdo dos efectivos, ja
gue passara a haver redundancia.

Programa de reciclagem de efectivos para
outras fungdes

Da possibilidade a umamaior eficacia dos
recursos humanos além de permitir aos
efectivos a escolha de nova carreira.

Automatismos para fechos de liquidagdes e
recol has de val ores autbnomos

Permitira a responsabilizagdo dos OP em
momento de fecho de turno, e aempresa de
transporte de valores nas operagdes de
recolha.

De seguida, ira detal har-se cada um dos conceitos apresentados:

3.1. Implementacéo de Centro de Controlo de Portagens

Existe na AEA ja uma experiéncia de sucesso, no que se refere a laboracdo de duas pragas de
portagem apenas com um OPP de servico. Para esta realidade houve que inovar
tecnol ogicamente de modo a permitir ndo s6 o controlo remoto de uma barreira de portagem a
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partir da outra, mas também criaram-se mecanismos de monitorizagdo através de cAmaras que
podem ser controladas ndo sb na portagem adjacente e que esta a dar apoio, mas também no
actual Centro de Controlo de Trafego (CCP).

Com esta proposta pretende-se levar este conceito mais longe: Dependendo do volume de
trafego de cada barreira (condicdo que deve estar sempre presente), € possivel colocar mais
barreiras de portagem neste estado de “barreira sob controlo remoto”, contando os OFP's em
servico no local com o apoio de elementos que estariam de servicgo neste CCP.

Este centro tera que trabalhar em regime de laboragdo continua, e tera que estar dotado com
meios de deslocagao que em casos extremos permita a que supervisores do centro se dirijam a
uma estacdo para prestar apoio nalguma avaria, nalgum problema que impecga a prestacéo do
servico pelo OP presente, ou ainda em caso de um pico de tréfego intenso e que ndo estivesse
previsto.

Podendo esta funcionalidade ser aplicada a uma estagcéo de portagem em todas as horas do
dia, pode-se também contemplar a situagéo de aplicar este modelo apenas as horas de menos
tré&fego de cada uma das barreiras. Numa analise muito superficial acredita-se que no horario
nocturno pode-se aplicar este modelo a mais de 75% das barreiras do actual cenéario da
concessao AEA.

3.2.Criagéo de vias manuais Self Service

Uma outra proposta que se apresenta, ndo € mais do que a disponibilizacéo de equipamento de
portagem que venham a permitir que um cliente efectue o pagamento da taxa de portagem,
sem necessitar de um OP. N&o é mais do que a aplicacdo do conceito de pagamento de
parques, operacies estas cada vez mais comuns entre os utilizadores de veiculos, que tanto
utilizam parques de estacionamento como auto-estradas.

Obviamente esta situacdo sO devera comecar por ser aplicada em pracas de portagem com um
diminuto trafego de barreira, e em horarios nocturnos. Na AEA existem casos reais de que
pelas vias manuais de uma estacdo no turno nocturno circulam perto de 20 — 30 veicul os entre
as 23:00 e as 07:00. Estes sdo casos em concreto onde podera ser aplicada esta proposta.

O equipamento que podera ser aplicado numa normal via de saida tera que permitir a leitura
de um titulo de portagem. Perante a leitura do titulo devera ser apresentado o valor dataxade
portagem a pagar e o cliente deverd poder satisfazer o pagamento através de cartdo (débito,
crédito ou de isencdo). Também uma impressora devera estar disponivel neste conjunto de
equipamento para emissdo de recibo, e caso o cliente ndo disponha de meios de pagamento
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devera ser possivel através de intercomunicador o cliente dar os seus dados ao CCP, para
completar a emissio de uma factura.

Aconselha-se para esta situagéo a aplicacdo de cancelas nas vias manuais. Estas estactes ja
teriam que estar dotadas de toda a tecnologia proposta no ponto anterior, e permitir portanto a
gestdo da praca em modo remoto. Também toda a gestdo de alarmes tecnoldgicos, seja das
vias de saida como das vias de entrada teria que ser reforcada.

3.3. Disponibilizacéo de Quiosques M ultimédia para atendimento a clientes

Uma tentacdo na qual ndo se pode cair, quando se tenta racionalizar ab maximo 0s recursos
serd a de descurar a principal missdo que as concessiondrias devem ter, ou sgja a de prestacéo
de um servico aos clientes. Assim, é importante que a implementacdo de algumas propostas
no sentido de evitar que se tenham recursos com demasiada disponibilidade, néo seja cega, e
gue paralelamente se va abrindo outras portas, de modo que o cliente nunca deixe de poder ser
arazao da existéncia de uma concessionaria.

Assim esta proposta vai no sentido de serem implementados quiosques multimédia nos
edificios de estacdo na zona de clientes, que na auséncia da actua figura do OPP e no limite
na auséncia total de colaboradores da concessionaria na barreira de portagem, o cliente possa
contactar tanto por voz como visualmente com colaboradores que estariam localizados
centralmente (CCP), gque teriam a capacidade de esclarecer e prestar todos 0s servicos que o
cliente necessite. Este quiosgue devera estar munido com web cémaras, com um terminal PC
gue permite ao cliente redigir um documento que queira apresentar, cCom uma impressora para
a emissdo de documentos poder ser possivel e com um scanner de modo a que documentos
em papel que o cliente traga, possam ser digitalizados.

Apesar de alguma complexidade que este posto de atendimento possa apresentar até para uma
fécil utilizagdo por parte do cliente, deve ser visto como uma ferramenta, que tera a sua
utilizagdo com o apoio on-line do colaborador da concession&ia. A implementacdo desta
inovacdo com certeza que ainda ira demorar alguns anos pela necessidade de habituacéo por
parte dos clientes a estas novas tecnol ogias.

3.4. Uniformizagao das fungdes de OP e OPP

Salvaguardando a necessidade de serem mantidas as relacdes hierérquicas que permitam a
coordenacdo eficaz de um grupo de trabalho, ndo faz sentido que numa equipa diminuta como
as que estdo em simulténeo na mesma praca de portagem existam elementos com fungdes
tdo especificas, que outros elementos ndo as possam executar. Deve-se caminhar no sentido
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de os OPP poderem desempenhar as func¢des que hoje sdo desenvolvidas pelos OP (hoje em
dia nalgumas situacBes ja ocorre esta redundancia), mas também devem ser desenvolvidas
competéncias no sentido de os OP poderem desempenhar fungdes que estdo adstritas aos
OPP. (Como exemplos: O atendimento mais personalizado de um cliente que pretende um
esclarecimento ou aregularizagcdo de uma passagem anterior).

Com a criac8o destes mecanismos de redundancia, ira haver uma equipa mais motivada, mais
eficaz. SituacOes fora de rotina que ocorram na praca de portagem serdo resolvidas com mais
facilidade, porque existe da parte da concessionaria uma maior flexibilidade e polivaléncia
baseado num maior know how dos col aboradores.

3.5. Programa de reciclagem de efectivos par a outr as fungdes

Ao longo dos anos em que estas medidas venham a ser implementadas havera naturalmente
uma mutagcdo das necessidades de efectivos do quadro da empresa. Como um dos muitos
exemplos pode-se falar na migracéo de elementos que actualmente exercem fungdes de OPP
para 0 quadro do CCP. N&o devemos esquecer inclusive que no Centro de Controlo de
Portagens ndo havera so tarefas operativas, como abrir ou fechar vias, gerir os alarmes
técnicos, etc, mas também se pretende elementos vocacionados para o atendimento. Os
elementos deste centro dever&o conseguir dominar ambas as vertentes.

No entanto esta mudanca prevé-se que venha a ser efectuada com uma forte componente
tecnol 6gica, pelo que sera de todo necessério um programa estruturado de formagdo, com uma
definicdo de fungdes bem desenvolvida que permita a alocagcdo de pessoas a novas fungdes de
modo que estas se mantenham motivadas e que, por outro lado, permita a empresa ir gerindo
as necessidades de efectivos de um modo controlado e sem roturas.

3.6. Automatismos par a fechos de liquidacOes e r ecolha de valor es autébnomos

Quando se fala na possibilidade de no final deste processo ambicioso, haver pracas de
portagem a laborar sem OPP nalguns casos, e sem OP e OPP noutros casos a determinadas
horas do dia, deve-se pensar nas consequéncias que deste facto podem advir.

Por exemplo actualmente a operacdo de fecho de turno em que o OP entrega a sua receita, é
feita sempre na presenca de um OPP que deve validar o conjunto de valores e informacoes
destinados a justificar a actuacdo do OP. No futuro deve ser possivel ao OP efectuar a mesma
operacdo, mas sem necessidade da presenca fisica do OPP. Deve passar pela instalagdo de
camaras que permitam o registo de imagem, deve ser possivel relatar os factos relevantes de
forma que figue de imediato disponivel ahierarquia e ao controlo de portagens.
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Também as operacdes de recolha de valores por parte da empresa de transporte deve ser feita
autonomamente. Alids esta operacdo em outras concessiond&rias ja é independente dos
elementos da empresa.

Estas séo dois exemplos de operagdes que tem que ser reformuladas, mas que em tragos muito
gerais se pode comprovar que ndo ha necessidade de manter em permanéncia elementos
alocados a cada estacéo.

Deve-se pensar em todas as operagdes quotidianas de modo a garantir a sua continuidade e
pertinéncia no futuro.

4. CONCLUSAO

ApGs a apresentacdo destas ideias, pretende-se dar uma visdo alternativa de um modelo de
exploracdo de uma concessionéria de auto-estradas com o objectivo de:

Prestacdo de servico a clientes cada vez mais eficaz.
Optimizacao de recursos e meios.
Permitir o0 gjuste as necessidades.

Gerir 0s recursos humanos com visao socia e eficiéncia
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